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MOTTO 
 
“Jangan hanya menunggu, tetapi berusahalah untuk maju, meskipun dengan banyak kesulitan 
tetaplah jangan menyerah, kejarlah apa yang menjadi impian mu, buktikan bahwa impian mu 
itu bisa menjadi kenyataan ” (Putri Ika Dayu Isnawati) 
 
“Untuk mendapatkan apa yang diinginkan, kau harus bersabar dengan apa yang kau benci” 
(Imam Ghazali) 
 
 
 
“Orang yang penuh harap akan terus mencari, sementara orang yang penuh ketakutan akan 
melarikan diri” (Ali Bin Abi Thalib) 
 
“Dan bahwa manusia hanya memperoleh apa yang telah diusahakannya, dan sesungguhnya 
usahanya itu kelak akan diperlihatkan (kepada-Nya), kemudian akan diberi balasan kepada-
Nya dengan balasan yang paling sempurna.” (QS. An-Najm: 39-41) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ix 
 
PERSEMBAHAN 
 
Skripsi ini saya persembahkan kepada : 
 Kedua orang tua saya tercinta Ibu (Naning Ambarwati) dan Ayahku tercinta (Eko 
Susanto) yang telah membesarkan, memberikan kasih sayangnya dengan penuh 
ketulusan, mendidik, membiayai ku selama menempuh pendidikan, mendoakan dalam 
setiap usaha dan perjuangan ku, serta beliau yang selalu memberikan dukungan lahir 
dan batin atas segala keinginan putra dan putrinya. Semoga beliau selalu diberi  
kesehatan, panjang umur dan selalu dalam lindungan Allah SWT. 
 Adik perempuanku tersayang Afila Fitroh Rohmawati yang selalu memberikan 
semangat dan dukungannya untukku. Semoga adikku tersayang selalu diberikan 
kemudahan dan kelancaran oleh Alloh Swt dalam menuntut ilmu dan juga menggapai 
apa yang telah di cita-citakannya. 
 Adik laki-laki ku tersayang  Arof Nur Fajar yang selalu memberikan keceriaan 
ditengah-tengah keluarga kecilku serta yang selalu memberikan semangatnya 
untukku. Semoga selalu diberikan kemudahan dan kelancaran di dalam menuntut ilmu 
dan juga menggapai cita-citanya serta dapat menjadi kebanggaan keluarga. 
 Teman-temanku semua Perbankan Syariah B yang telah menjaga persaudaraan dan 
persahabatan dengan baik. 
 Almamaterku, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta 
 
 
 
 
 
x 
 
KATA PENGANTAR 
Assalamu’alaikum Wr.Wb. 
 Alhamdulillah segala puji dan syukur bagi Allah SWT yang telah melimpahkan 
rahmat, nikmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 
berjudul “Analisis Pengaruh Pelayanan Automatic Teller Machine Dan Mobile Banking 
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Surakarta”. Skripsi ini 
disusun untuk menyelesaikan Studi Jenjang Strata 1 (S1) Jurusan Perbankan Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
 Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan, bimbingan dan 
dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbangkan pikiran, waktu, tenaga dan 
sebagainya. Oleh karena itu, pada kesempatan ini dengan setulus hati penulis mengucapkan 
terimakasih kepada: 
1. Dr. H. Mudofir, S.Ag, M.Pd, selaku Rektor Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
2. Drs. H. Sri Walyoto, MM., Ph.D., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
3. Budi Sukardi, S.E.I.,M.S.I., selaku Ketua Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam. 
4. Taufiq Wijaya S.H.I., M.Si., selaku dosen Pembimbing Skripsi yang telah bersedia 
meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan bimbingan dan pengarahan 
dalam menyelesaikan skripsi ini. 
5. Biro Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam atas bimbingannya dalam 
menyelesaikan skripsi. 
6. Segenap Dosen dan staf Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  Institut Agama Islam 
Negeri Surakarta yang telah memberikan banyak ilmu yang bermanfaat bagi penulis.  
xi 
 
7. Ibu, Ayah dan Adik-adikku terimakasih atas doa, cinta, kasih sayang serta pengorbanan 
yang tak pernah ada habisnya dan yang tak akan pernah kulupakan 
8. Sahabat-sahabatku dan teman-temanku semua angkatan 2015 maupun diluar angkatan 
yang telah memberikan dukungan serta semangat kepada penulis selama menempuh 
studi di Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
Terhadap semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu dan tiada kiranya penulis 
dapat membalas semua kebaikan. Hanya doa serta puji syukur kepada Allah SWT, Semoga 
memberikan balasan kebaikan kepada semuanya. Amin. 
Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 
 
 
 
 
 
 
 
 
       Surakarta, 21 Januari 2019 
          
Penulis 
 
 
 
 
 
 
xii 
 
DAFTAR ISI 
HALAMAN JUDUL................................................................................................i 
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING......................................................ii 
HALAMAN PERSETJUAN BIRO SKRIPSI........................................................iii 
HALAMAN SURAT PERNYATAAN BUKAN PLAGIASI................................iv 
HALAMAN NOTA DINAS....................................................................................v 
HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI...............................................................vi 
HALAMAN MOTTO............................................................................................vii 
HALAMAN PERSEMBAHAN...........................................................................viii 
KATA PENGANTAR..........................................................................................ixii 
ABSTRACT..........................................................................................................xiii 
ABSTRAK............................................................................................................xiv 
DAFTAR ISI........................................................................................................xvii 
DAFTAR TABEL...............................................................................................xviii 
DAFTAR GAMBAR..........................................................................................xixv 
DAFTAR LAMPIRAN......................................................................................xiixv 
BAB I PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah...................................................................1 
1.2 Identifikasi Masalah.........................................................................5 
1.3 Batasan Masalah...............................................................................5 
1.4 Rumusan Masalah............................................................................5 
1.5 Tujuan Penelitian.............................................................................6 
1.6 Manfaat Penelitian...........................................................................6 
1.7 Jadwal Penelitian..............................................................................7 
1.8 Sistematika Penulisan.......................................................................7 
 
xiii 
 
BAB II LANDASAN TEORI 
 2.1. Kajian Teori.....................................................................................9 
  2.1.1. Kepuasan Nasabah................................................................9 
  2.1.2. Automatic Teller Machine...................................................15 
  2.1.3. Mobile Banking....................................................................18 
 2.2. Hubungan Antar Variabel..............................................................19 
 2.3. Penelitian Terdahulu......................................................................20 
 2.4. Kerangka Berfikir...........................................................................25 
 2.5. Hipotesis.........................................................................................25 
BAB III METEDOLOGI PENELITIAN 
 3.1. Waktu dan Lokasi Penelitian..............................................................28 
 3.2. Jenis Penelitian....................................................................................28 
 3.3. Populasi, Sampel, dan teknik pengambilan sampel............................29 
         3.3.1. Populasi....................................................................................29 
         3.3.2. Sampel......................................................................................29 
         3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel.....................................................30 
 3.4. Data dan Sumber Data........................................................................31 
 3.5. Teknik Pengumpulan data...................................................................31 
 3.6. Variabel Penelitian..............................................................................32 
 3.7. Definisi Operasional Variabel.............................................................33 
 3.8. Uji Instrument.....................................................................................35 
        3.8.1. Uji Validitas..............................................................................35 
        3.8.2. Uji Reliabilitas..........................................................................35 
 3.9. Teknik Analisis Data...........................................................................36 
        3.9.1. Uji Asumsi Klasik.....................................................................36 
         3.9.2. Analisis Regresi Linear Berganda............................................39 
xiv 
 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 4.1. Gambaran Umum Penelitian...............................................................42 
 4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data......................................................45 
        4.2.1. Hasil Analisis Deskriptif...........................................................45 
        4.2.2. Uji Instrument...........................................................................48 
        4.2.3. Uji Asumsi Klasik.....................................................................51 
 4.3. Analisis Regresi Linear Berganda.......................................................56 
 4.4. Uji Hipotesis Penelitian.......................................................................60 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
 5.1. Kesimpulan.........................................................................................64 
 5.2. Keterbatasan Penelitian.......................................................................65 
 5.3. Saran....................................................................................................65 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
xiv 
 
DAFTAR TABEL 
 
 
 
Tabel 2.1.Penelitian Yang Relevan..................................................................................21 
 
Tabel 4.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ... ………………........44 
 
Tabel 4.2. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan……… . …………….........45 
 
Tabel 4.3. Hasil Uji Validitas Automatic Teller Machine...............................…......44 
 
Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas Mobile Banking..............................……………...…......47 
 
Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah.........…………………….….......48 
 
Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas………………………………………….……........49 
 
Tabel 4.7. Uji Normalitas……………………………………………………….............50 
 
Tabel 4.8. Uji Multikolonieritas…………………………………………………...........51 
 
Tabel 4.9. Hasil Uji Autokorelasi……………………………..……………….........53 
 
Tabel 4.10. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda….……... ............................ ......56 
 
Tabel 4.11. Hasil Uji F…….…………………………………………………..........57 
 
Tabel 4.12. Hasil Uji T………………………...………………………………..............61 
 
 
 
 
 
 
 
    
     
 xv 
 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
 
 
Gambar 1.1. Hasil Survey APJII......................................................2 
Gambar 2.1. Kerangka Berfikir.......................................................27 
Gambar 3.1. Hasil Uji Hetroskedasitas........................................24 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xvi 
 
DAFTAR  LAMPIRAN 
 
 
Lampiran 1 :Jadwal Penelitian...............................................................................71 
Lampiran 2:Kuisioner Penelitian...........................................................................73 
Lampiran 3:Pendapat tentang Automatic Teller Machine.....................................78 
Lampiran 4:Pendapat Tentang Mobile Banking....................................................81 
Lampiran 5:Pendapat Tentang Kepuasan Nasabah...............................................84 
Lampiran 6 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas ATM..........................................87 
Lampiran 7:Hasil Uji Validitas M-Banking...........................................................88 
Lampiran 8:Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah...............................................89 
Lampiran 9:Hasi Uji Normalitas............................................................................90 
Lampiran 10:Hasil Uji Multikoloniaritas...............................................................90 
Lampiran 11:Hasil Uji Heteroskedasitas...............................................................91 
Lampiran 12:Hasil Uji F........................................................................................91 
Lampiran 13:Hasil Uji T........................................................................................92 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xvii 
 
ABSTRACT 
 
 
 The purpose of this study was to determine the effect of Automatic 
Teller Machine and Mobile Banking Services on the Customer Satisfaction of the 
Surakarta Branch of Bank Rakyat Indonesia Syariah. The population in this study 
were all customers using Automatic Teller Machine ranging from 27,281 and 
Mobile Banking which ranged from 13,640 to the total number of users of 
automatic teller machines and mobile banking if the total ranged from 40,921 
customers. The sampling technique used purposive sampling method and obtained 
a sample of 100 respondents. 
 
 The dependent variable in this study is customer satisfaction and 
independent variables including: automatic teller machine and mobile banking. 
The research method used is quantitative research methods. The data analysis 
used is multiple linear regression test. Processing data using SPSS 20.0. 
 
 The results of this study use the basis of tcount> t table and significance 
level (p value <0.1) indicating that the automatic teller machine variable has a 
value of 4,428> 1,660 with a significant level (p value <0,1) (0,000 <0,1), so 
Automatic teller machine variable affects customer satisfaction at Bank Veteran 
Syariah Indonesia Solo Veteran Branch. While the mobile banking variable has a 
value of 7,442> 1,660 with a significance level (p value <0,1) (0,000 <0,1), so 
that the mobile banking vaiabel influences the customer satisfaction of the 
Surakarta Branch of Bank Rakyat Indonesia Syariah. 
 
 
 
 Keywords: Automatic teller machine, mobile banking, and customer 
satisfaction. 
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ABSTRAK 
 
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Pelayanan 
Automatic Teller Machine Dan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah 
Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Surakarta. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh nasabah  pengguna Automatic Teller Machine berkisar 27.281 dan 
Mobile Banking yang berkisar 13.640 jadi jumlah seluruh pengguna automatic 
teller machine dan mobile banking jika di total berkisar 40.921 nasabah. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling dan diperoleh 
sampel penelitian 100 responden. 
 
 Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah dan 
variabel independen meliputi: automatic teller machine dan mobile banking. 
metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Analisis 
data yang digunakan adalah uji regresi linier berganda. Pengolahan data 
menggunakan SPSS 20.0. 
  
 Hasil penelitian ini menggunakan dasar thitung>ttabel dan tingkat 
signifikansi (p value < 0,1) menunjukkan bahwa variabel automatic teller 
machine mempunyai nilai 4,428>1,660 dengan tingkat signifikan (p value < 0,1) 
(0,000<0,1), sehingga variabel automatic teller machine berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Solo Veteran. 
Sedangakan variabel mobile banking mempunyai nilai 7,442>1,660 dengan 
tingkat signifikansi (p value < 0,1) (0,000<0,1), sehingga vaiabel mobile banking 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Surakarta. 
 
 
 
Kata kunci : Automatic teller machine, mobile banking, dan kepuasan nasabah. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
  
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1.  Latar  Belakang  Masalah 
Teknologi  Informasi  dalam  bidang  bisnis  sangatlah  penting  dan  tidak  
diragukan  lagi.  Banyaknya  perusahaan  yang  ingin  menjadi  pembangkit  daya  
bisnis  global  melalui  berbagai  usaha  diantaranya  dengan  mengelola  teknologi  
informasi  yang  dapat  mendukung  proses  bisnis  modern  saat  ini.  Kebutuhan  
akan  adanya  informasi  dan  komunikasi  pada  era  modern  saat  ini  sangatlah  
tinggi.  Kebutuhan  akan  adanya  informasi  dan  komunikasi  tidak  hanya  untuk   
kalangan  menengah keatas  saja,  namun  juga  untuk  seluruh  kalangan  
masyarakat.  Khususnya  kebutuhan  akan  informasi  dan  komunikasi  terhadap  
dunia  perbankan. (Novander,2017:39) 
Data dibawah ini menunjukkan bahwa perkembangan penggunaan internet 
yang berkembang dari tahun 2017. 
Gambar 1.1 
      Hasil Survey APJII 
 
Sumber Data : APJII Tahun 2017 
Menurut hasil survey APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 
Indonesia) Dari sekian banyak aplikasi pada perangkat Android dan iOS, rupanya 
aplikasi perbankan paling jarang digunakan oleh pengguna internet. Survei 
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Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) menyatakan, hanya 7,39% 
pengguna internet yang mengakses jasa perbankan digital. Sebaliknya, dalam 
survei yang dikerjakan bersama Teknopreneur itu terungkap bahwa pengguna 
internet Indonesia paling banyak menggunakan aplikasi Chatting (89,4%) dan 
media sosial (87%). Kesimpulannya bahwa data diatas menunjukkan kesadaran 
masyarakat pengguna layanan jasa perbankan digital masih sangat rendah. 
Menurut Syamsul Rizal (2017) dalam penggunaannya Mobile Banking 
dapat dilihat dari tingkat keamanannya, namun tidak seaman seperti yang 
dibayangkan, karena penggunaan mobile banking juga memiiki keterbatasan 
seperti di saat terjadinya gangguan jaringan maka akses melalui mobile banking 
akan terhambat, kemudian tingkat keamanannya juga relatife kurang terjamin hal 
ini banyak kasus yang terjadi sehari-hari seperti pembobolan tabungan nasabah 
melalui ATM yang dilakukan oleh pihak-pihak tertentu yang merugikan nasabah. 
Tentu hal ini akan berdampak terhadap tingkat kepuasan nasabah, maka 
berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk mengkaji fenomena ini. 
Menurut Satria Hendra Saputra (2016) bahwa penggunaan layanan 
Automatic Teller Machine dengan jaminan keamanan yang memadai berpengaruh 
terhadap kepuasan kepada nasabah. Menurut Tri Yulianto (2015) bahwa kualitas 
layanan Automatic Teller Machine  yang baik berpengaruh  terhadap kepuasan 
nasabah.  
Menurut Kusumaningrum (2014) menunjukkan bahwa kualitas jasa mobile 
banking memberikan  pengaruh  positif  signifikan dimana jika terjadi kenaikkan 
pada kualitas jasa mobile banking, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat. 
3 
 
 
Menurut Putri dan Tricahyono (2014) bahwa kualitas layanan mobil banking yang 
baik berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Menurut  Zeithaml  dan  Bitner  (2005),  kepuasan  konsumen  merupakan  
“customer’s  evaluation  of a  product  or  service  in  term  of   whether  that  
product  or  service  has  met  their  needs  and  expectation”.  konsumen  yang  
merasa  puas  pada  produk/jasa  yang  dibeli  dan  digunakannya  akan  kembali  
menggunakan  jasa/ produk  yang  ditawarkan.  Hal  yang  demikianlah  akan  
dapat  membangun  kesetian  konsumen.  Menurut  Kotler  (2005),  kepuasan  
adalah  suatu  persepsi  pembeli yang  sesuai  dengan yang  diharapkannya  
terhadap  suatu  tingkatan  produk.  Faktor  penting  dalam  keberlangsungan  dari  
suatu  lembaga  adalah  dengan  adanya  kepuasan  dari  konsumen.  Dalam  
lembaga  keuangan  perbankan,  nasabah  dikatakan  merasakan  kepuasan  
apabila  mereka  tidak  meninggalkan  perbankan  tersebut  dan  akan  terus 
menerus  mengunakan  produk  yang  ditawarkan  oleh  perbankan  secara  
berulang-ulang.  Terdapat  banyak  manfaat  bagi  lembaga  keuangan  seperti  
perbankan  ketika  para  nasabah  merasakan  kepuasan  dengan  seluruh  layanan  
yang  diberikan  oleh perbankan.  Berbagai  manfaat  tidak  langsung   tersebut  
salah  satunya  yaitu  nasabah  ikut  membantu  lembaga  dalam  mempromosikan  
lembaga  perbankan  yang  bersangkutan.  Kepuasan  atau  ketidakpuasan  adalah  
perasaan  seseorang yang  timbul yaitu  perasaan  yang  senang  atau  kecewa  
seseorang  yang  berasal  dari  perbandingan  antara  kesannya  terhadap  kinerja  
produk yang  riil/ aktual  dengan  kinerja  produk  yang  diharapkan  (sangadji, 
2013: 180).  
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Saat  ini  berbagai  transaksi  perbankan  telah  menggunakan  teknologi  
informasi  sehingga  kegiatan-kegiatan  yang  dulu  harus  dilakukan  melalui  
antrian  yang  cukup  lama  di counter  bank  kini  dapat  diwakili   oleh   mesin  
yaitu Automatic Teller Machine (ATM). Automatic Teller Machine (ATM)  
adalah  alat  kasir  otomatis   tanpa  orang,  yang ditempatkan   didalam  atau  
dilua  pekarangan   bank, yang  sanggup   untuk   mengeluarkan   uang  tunai   dan   
menangani  berbagai  transaksi   perbankan  yang  rutin  (Lipis, 2003).  Selain  
Automatic  Teller  Machine  (ATM)  fasilitas  e-banking  yang  disediakan  oleh  
Bank  Rakyat  Indonesia  Syariah  adalah  Mobile Banking  (M-Banking).  Mobile  
Banking  merupakan  layanan  perbankan  yang  dapat  diakses  langsung  melalui  
jaringan  telepon  seluler/handphone  GSM  (Global  for Mobile  Communication)  
atau  CDMA  dengan  menggunakan  layanan  data  yang  telah  disediakan  oleh  
operator  telepon  seluler, misal  indosat,  telkomsel, dan  operator  lainnya 
(Supriyono, 2011 : 67).  
Dalam  penelitian  terdahulu  dilakukan  oleh  Tri  Yulianto (2015) dengan  
judul  penelitian pengaruh  kualitas  layanan  ATM dan  kepercayaan  terhadap 
kepuasan  nasabah.  Perbedaan  penelitian  ini  dengan  penelitian terdahulu  yaitu  
terletak  pada  variabel  bebas  (X).  Variabel  dalam  penelitian  ini  adalah  
automatic  teller machine  dan  mobile  banking,  sedangkan  penelitian  terdahulu  
hanya  menggunakan  variabel  bebas  automatic  teller  machine. 
Dalam  penelitian ini  peneliti  akan menjadikan  Bank  Rakyat  Indonesia 
Syariah  kantor  cabang  Surakarta sebagai  obyek  penelitiannya.  Karena  Bank  
Rakyat  Indonesia Syariah  kantor  cabang  Surakarta  merupakan  Bank Syariah  
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yang  memiliki  jumlah  nasabah  pengguna  layanan  automatic  teller machine  
dan  mobile  banking  lebih  banyak  dibanding dengan Bank Rakyat Indonesia 
Syariah di kantor cabang pembantu lainnya. Sehingga  peneliti  merasa tertarik 
untuk  menjadikannya sebagai  obyek  penelitian  bagi  peneliti. 
Efek  akhir  ketika  layanan  dinilai  baik  dan  memuaskan  oleh 
pelanggan,  besar  kemungkinan  bahwa  pelanggan  tersebut  akan  mengambil 
keputusan  untuk  tidak  beralih  ke  penyedia  layanan  yang  lain  (Eid, 2011).. 
Atas  dasar  inilah  yang  kemudian  mendorong  peneliti  untuk  melakukan 
pengujian  terhadap  “Analisis  Pengaruh Pelayanan Automatic  Teller  
Machine  dan  Mobile  Banking   Terhadap  Kepuasan  Nasabah Bank  
Rakyat Indonesia  Syariah  Cabang  Surakarta”. 
1.2.  Identifikasi Masalah 
Berdasarkan  latar  belakang   masalah  sebagaimana  yang  telah  
diuraikan di  atas,  maka  dapat  di  lakukan  identifikasi  permasalahan  sebagai  
berikut: 
1. Lembaga  keuangan  bank  dalam  menggunakan  teknologi  yang  dapat  
mempermudah  nasabah  dalam  bertransaksi membuat pihak bank 
memberikan  kualitas  layanan  yang  baik agar dapat  mempengaruhi  
tingkat  kepuasan  nasabah di Bank  Rakyat  Indonesia Syariah Cabang  
Surakarta. 
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1.3. Batasan Masalah 
 Berdasarkan  rumusan  masalah  diatas  maka  pembatasan  masalah  yang 
akan  dibahas  adalah  sebagai  berikut : 
1. Penulis akan membatasi tulisannya hanya pada analisis pengaruh  
pelayanan automatic teller machine dan mobile banking terhadap kepuasan  
nasabah. 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas maka permasalahan yang dapat 
dirumuskan  dalam  penelitian  ini  adalah : 
1. Apakah  ada  pengaruh pelayanan automatic  teller  machine  terhadap 
kepuasan  nasabah di Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Surakarta? 
2. Apakah  ada  pengaruh pelayanan mobile  banking  terhadap  kepuasan  
nasabah di Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Surakarta? 
1.5. Tujuan Penelitian 
1.  Tujuan  penelitian  ini  adalah  untuk  mengetahui  pengaruh pelayanan  
automatic teller  machine  terhadap kepuasan nasabah di Bank Rakyat 
Indonesia Syariah cabang Surakarta. 
2.  Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan mobile  
banking  terhadap  kepuasan  nasabah  di  Bank  Rakyat  Indonesia  
Syariah cabang Surakarta. 
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1.6. Manfaat  Penelitian 
Manfaat  penelitian  yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah 
sebagai  berikut : 
1.6.1 Manfaat  Teoritis  
1. Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan/pedoman untuk  
lebih  meningkatkan kinerja Bank Bank  Rakyat  Indonesia  Syariah cabang  
Surakarta. 
2. Hasil  penelitian ini diharapkan dapat  menambah  wawasan dan pengetahuan  
bagi  peneliti  yang  akan  datang. 
1.6.2 Manfaat Praktis 
1. Bagi Bank Bank Rakyat  Indonesia  Syariah cabang  Surakarta  hasil  penelitian 
ini diharapkan  dapat membantu meningkatkan  kualitas layanan  automatic  teller  
machine  dan  mobile  banking di Bank Rakyat Indonesia  Syariah cabang  
Surakarta. 
1.7 Jadwal  Penelitian 
Terlampir 
1.8. Sistematika  Penulisan  Skripsi 
Untuk memperjelas dan mempermudah pembaca dalam pemahaman yang 
dibahas maka konsep sistem yang telah disusun ini dibagi menjadi lima bab. 
Adapun  sistematika  penulisan  skripsi  ini  sebagai  berikut : 
I. BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab ini akan dibahas mengenai latar belakang masalah dimana latar 
belakang masalah ini akan digunakan pada rumusan masalah, batasan 
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masalah berisi mengenai  batasan peneliti dalam  membatasi  
penelitiannya,  tujuan penelitian berisi tujuan peneliti dalam melakukan 
penelitian, manfaat penelitian berisi  manfaat teoritis dan manfaat praktis, 
jadwal penelitian berisi jadwal dilakukannya penelitian oleh peneliti, dan 
sistematika  penulisan  berisi  sistematika  penyusunan  penelitian. 
II. BAB II LANDASAN TEORI 
Pada bab ini menjelaskan mengenai teori-teori yang digunakan sebagai 
landasan  atau  dasar  dari  penulisan  skripsi. 
III. BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Pada bab ini menjelaskan mengenai metode yang penulis gunakan dalam 
pengumpulan data maupun metode untuk merancang sistem yang 
dilakukan dalam penelitian ini. 
IV. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada  bab  ini  menguraikan  hasil  penelitian   dan   pembahasan. 
V. BAB V PENUTUP 
Pada  bab  ini menguraikan  kesimpulan  dan  saran  dari  penelitian  yang 
telah  dilakukan. 
DAFTAR PUSTAKA 
 
 
 
  
BAB II 
LANDASAN  TEORI 
 
2.1.  Kajian Teori 
2.1.1    Kepuasan  Nasabah 
 Nasabah  adalah  orang  atau  badan  hukum  yang  mempunyai  rekening  
baik  rekening  simpanan  maupun  rekening  pinjaman  pada  pihak  bank  yang  
dapat  berhubungan  dengan  atau  menjadi  pelanggan  bank  (Chusna,  2014).  
Dengan  kata  lain  nasabah  adalah  pihak  atau  orang  yang  menggunakan  dan  
secara  sengaja  menjadi  langganan  bank  yang dipercayainya.   
Salah  satu  tujuan  utama  perusahaan  jasa  dalam  hal  ini  adalah  
lembaga  perbankan  untuk  meningkatkan  jumlah  nasabahnya  baik  secara  
kuantitas  maupun  kualitas.  Secara  kuantitas  artinya  jumlah  nasabah  
bertambah  cukup  signifikan  dari  waktu  ke  waktu,  sedangkan  secara  kualitas  
nasabah  yang  didapat merupakan  nasabah  yang  produktif  yang  mampu  
memberikan  laba  bagi  bank  tersebut.  Untuk  mencapai  tujuan  tersebut,  dapat  
dilakukan  dengan  berbagai  cara  dan  salah satunya  adalah  melalui  kepuasan  
nasabah.  Kepuasan  nasabah  merupakan  hasil  penilaian  nasabah  terhadap  apa  
yang  yang  diharapkannya  dengan  membeli  dan  mengkonsumsi  suatu  
produk/jasa  yang  kemudian  harapan  tersebut  dibandingkan  dengan  kinerja  
yang  diterimanya  dengan  mengkonsumsi  produk/jasa  tersebut  (Arif, 2010 : 
192). 
Kata  kepuasan  atau  satisfacation  berasal  dari  bahasa  latin “satis”  
yang artinya  cukup  baik  atau  memadai  dan  “facio”  yang  artinya  melakukan  
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atau  membuat  sesuatu  memadai  (Tjiptono, 2003).  Kepuasan  adalah  tingkat  
perasaan  seseorang  setelah  membandingkan  kinerja  produk  atau  jasa  yang  ia  
rasakan  dengan  harapannya  (Umam, 2013). 
Kepuasan nasabah adalah tanggapan nasabah ketika telah terjadi 
pembelian  dalam  suatu  produk  dimana  pihak  nasabah  paling  tidak  
merasakan  hasil  yang  sama  atau  hasil  yang  dirasakan  nasabah  telah 
melampaui harapan nasabah tersebut (Engel, 1992: 11). Sedangkan  
ketidakpuasan  terjadi  ketika  hasil  yang  didapatkan  nasabah  tidaklah  sesuai 
dengan  yang  diharapkan  nasabah  (Kotler, 2000: 36).  Kepuasan  dan 
ketidakpuasan  adalah  suatu  respon  yang  dirasakan  nasabah  terhadap  evaluasi  
kesesuaian  yang  dirasakan  antara  harapan  sebelum  pembelian  dilakukan  
dengan  kinerja  aktual  produk  yang  dirasakan  setelah  penggunaannya.  
Dimensi-dimensi  keinginan  nasabah  dapat  diimplementasikan  perusahaan  
dalam  bentuk  strategi  bauran  pemasaran,  bahwa  nilai  nasabah  dapat  
diciptakan  melalui  (Ibid : 195) : 
a. Dimensi  yang  pertama  ialah  dimensi  produk  yang  meliputi  care 
product,  basic  product,  expected  product,  augmented  product, dan  potential  
product. 
b. Dimensi  yang  kedua ialah  dimensi  layanan penjualan  yang  meliputi  
kecepatan  dan  ketepatan  proses  transaksi,  kecepatan  dan  ketepatan  produk  
yang  diterima,  kemudahan  mengakses  jaringan  perbankan,  kesederhanaan  
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dalam  birokasi  dan  prosedur  transaksi,  atmosfir  pelayanan  yang  hangat  dan  
bersahabat,  proaktif  terhadap  kebutuhan  dan  keinginan  nasabah. 
c. Dimensi  yang  ketiga  ialah  layanan  purna  jual  dan  keluhan  meliputi  
(customer  service,  petugas  call center). 
Kepuasan  nasabah  secara  umum  ada  dua  bentuk pelayanan, yaitu  
(Saladin, 2006: 115) :  
1. Pelayanan secara material, yang meliputi  gedung  megah,  lay out  
ruangan  yang  tertata  rapi,  ruangan  tunggu  yang  bersih  dan nyaman,  ruang  
toilet  yang  bersih,  ruang  mushola  yang  bersih  dan  nyaman,  penampilan  
pegawai  yang rapi,  mesin ATM  yang  selalu  online  dan  rapi,  sarana  
prasarana  yang  memadai.  
2. Pelayanan  secara  immaterial,  yang  meliputi  keramahan,  kesopanan,  
tanggap  serta  keakraban,  pelayanan  yang  hangat,  merasa  dihormati  dan  
dihargai,  merasa  senang  dan  puas. 
Dari  uraian  yang  telah  dijelaskan  diatas,  maka  dapat  disimpulkan  
bahwa  kepuasan  nasabah  tergantung  dari  persepsi  yang telah dirasakan  bagi  
setiap  individu.  Sehingga,  kepuasan  setiap  individu  atau  nasabah  tidaklah  
sama.  Dirasakannya  kepuasan  konsumen  atau  nasabah  biasanya  timbul  dari  
produk  yang  berkualitas,  harga  yang  tidak  terlalu  mahal,  pelayanan  yang  
diberikan  berkualitas,  serta  dalam  mendapatkan  produk  terdapat  kemudahan.  
Agar  terciptanya  kepuasan  para  pelanggan,  manajemen  perusahaan  harus  
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mengetahui  hal-hal  yang  menyebabkan  terciptanya  kepuasan  pelanggan  
(Usmara, 2003 : 94).  
A. Teknik  Pengukuran  Kepuasan  Pelanggan 
Menurut  Kotler, pengukuran  kepuasan  pelanggan  dapat  dilakukan  
melalui  empat  sarana,  yaitu  : 
1. Sistem  keluhan  dan  usulan 
Yang  berarti  seberapa  banyak  keluhan  atau  complain  yang  dilakukan  
nasabah  dalam  suatu  periode. 
 2.   Survey  kepuasan  konsumen 
Dalam  melakukan  survey  terhadap  kepuasan  konsumen  pihak  bank  perlu  
melakukan  wawancara  maupun  dengan  menyebar  kuisioner  tentang  
segala  sesuatu  yang  berhubungan  dengan  bank  tempat  nasabah  
melakukan  transaksi  selama  ini. 
3.    Konsumen  samaran 
Dalam  hal  melakukan  samaran  pihak  bank  dapat  menyuruh  
karyawannya  atau  dengan  menyuruh  orang  lain  untuk  berpura-pura  
menjadi  nasabah  sehingga  dapat  terlihat  dengan  jelas  bagaimana  
karyawan  bank  dalam  melayani  nasabah  sesungguhnya. 
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 4.     Analisis  mantan  pelanggan 
Hal  ini  dapat  dilakukan  dengan  cara  melihat  daftar  nasabah  yang  
pernah  menjadi  nasabah  di bank,  hal  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  
sebab-sebab  nasabah  tidak  lagi  menjadi  nasabah di bank  tersebut 
kembali. 
Metode survei merupakan metode yang paling banyak digunakan dalam 
pengukuran kepuasan pelanggan. Metode survei kepuasan pelanggan dapat 
menggunakan pengukuran dengan berbagai cara sebagai berikut (Tjiptono, 1997 : 
35) :  
1) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti 
“Ungkapan” seberapa puas Saudara terhadap pelayanan Bank  Rakyat 
Indonesia Syariah pada skala berikut: sangat tidak puas, tidak puas, netral, 
puas, sangat puas” (directly reported satisfaction).  
2) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
rasakan (derived dissatisfaction). 
3)  Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka 
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta 
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan (problem 
analysis).  
4) Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut) dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap  elemen dan seberapa baik 
14 
 
 
kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen (importance/performance 
ratings).  
B. Cara  Mengevaluasi  Kepuasan  Nasabah 
Sementara itu menurut Pasuraman dalam Fandy Tjiptono, untuk 
mengevaluasi jasa yang bersifat tangibles, konsumen/nasabah umumnya 
menggunakan beberapa atribut sebagai berikut:  
1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, 
dan sarana komunikasi. Pelayanan automatic teller machine dan mobile 
banking adalah faktor pelayanan fisik.  Automatic teller machine  dan 
mobile banking  merupakan variabel yang akan dijadikan dalam penelitian 
ini. 
2. Kehandalan (reability), yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.  
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap.  
4. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf , bebas dari bahaya, risiko dan keragu-
raguan.  
5. Empati (Emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
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Kepuasan seorang nasabah sangat berperan penting terhadap kelangsungan  
produk-produk yang diciptakan oleh perusahaan. Hal ini menuntut perusahaan 
untuk lebih pintar dalam memberikan pelayanan yang berkualitas yang diinginkan 
oleh nasabah itu sendiri. Keinginan nasabah bank merupakan kebutuhan yang 
dibentuk oleh kultur dan kepribadian individu. Keinginan nasabah bank adalah 
sebagai berikut: 
1) Ingin memperoleh pelayanan yang cepat.  
2) Ingin agar bank dapat menyelesaikan masalah yang sedang 
dihadapi.  
3) Ingin memperoleh komitmen bank.  
4) Ingin memperoleh pelayanan yang bermutu (cepat dan 
memuaskan).  
5) Ingin memperoleh kepuasan nasabah atas layanan yang 
diberikan.  
6) Ingin dihargai dan dihormati oleh seluruh karyawan bank.  
7) Ingin memperoleh perhatian oleh seluruh karyawan bank.  
8) Ingin memperoleh status/prestise.  
9) Ingin memperoleh keamanan dari setiap transaksi yang 
berhubungan  dengan  bank 
2.1.2    Automatic  Teller  Machine 
Saat  ini  berbagai  transaksi  perbankan  telah  menggunakan  teknologi  
informasi  sehingga  kegiatan-kegiatan  yang  dulu  harus  dilakukan  melalui  
antrian  yang  cukup  lama  di counter  bank  kini  dapat  diwakili   oleh   mesin , 
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yaitu  Automatic  Teller  Machine (ATM).   ATM  adalah   alat  kasir  otomatis   
tanpa  orang,  yang ditempatkan   didalam  atau  diluar   pekarangan   bank, yang  
sanggup   untuk   mengeluarkan   uang  tunai   dan   menangani  berbagai  
transaksi   perbankan  yang  rutin  (Lipis, 2003). 
Nasabah   dapat   melakukan   pendaftaran/ registrasi  melalui  jaringan  
ATM   atau   melalui  customer   service  di  cabang  bank  dimana  rekening  di  
buka.  Pendaftaran  ini  diperlukan  untuk  memperoleh  acces  code  dalam  
bentuk  Personal  Identification Number  (PIN)  yang  merupakan  kode  rahasia  
untuk  melakukan  sejumlah  transaksi.  Jika  nasabah  mendaftar  melalui  counter 
bank,  maka  PIN  yang  diberikan  sesuai  PIN  standar  yang  berlaku  dibank.  
Jika  nasabah  mendaftar  melalui  ATM, maka  acces code  adalah  nomor/angka  
yang  ditentukan  sendiri  oleh  nasabah. 
Fasilitas  ATM  yang  disediakan  bank  merupakan  upaya  untuk  
memberikan  kemudahan  bagi  nasabahnya, antara  lain  sebagai  berikut: 
a. Praktis  dan  efisien  dalam pelayanan. 
b. Pengoperasian  mesin  yang  relatif  mudah. 
c. Melayani  selama  24  jam, termasuk  di  hari  libur. 
d. Memungkinkan  mengambil  uang  lebih  dari  satu  kali  dalam  sehari. 
e. Terdapat  di  berbagai  tempat  yang  strategis. 
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Fitur  tradisional  ATM  adalah  hanya  untuk  mengetahui  saldo  rekening  
dan  melakukan  penarikan  uang  tunai.  Dalam   perkembangannya, fitur  ATM  
bertambah  yang  memungkinkan  untuk  melakukan  pemindahan  antar  rekening,  
transaksi  pembayaran  (antara  lain  kartu  kredit,  listrik,  dan   telepon),  
transaksi  pembelian  (antara  lain  voucher  handphone,  dan tiket),  dan  fitur  
yang  terkini  adalah  transfer  ke  bank lainnya  (bank yang  berada  dalam  satu  
switching  jaringan   ATM). 
Selain  untuk  bertransaksi  di ATM, kartu ATM  dapat  digunakan  untuk  
belanja  karena  dapat  berfungsi  sebagai  kartu  debit.  Awalnya  ATM  hanya  
dikenal  sebagai  mesin  untuk  mengambil  uang,  belakangan  muncul  ATM  
yang  menerima  setoran  uang, yaitu  Cash Deposit Machine (CDM). Karena  itu  
ATM  layak  disebut  mesin  segala  bisa,  karena  ragam  fitur  dan kemudahan  
penggunaannya  dalam  transaksi  perbankan  dan  memberikan  kepuasan kepada  
nasabah. 
Di  Indonesia  juga  dikenal  ATM  Bersama, yaitu  jaringan  antar  bank  
yang  menghubungkan  jaringan  ATM  pada 21  bank  yang  beroperasi  di  
Indonesia.  ATM  Bersama  pertama  kali  digunakan  di  Indonesia  pada  tahun  
1993  dan  didasarkan  pada  model  yang  diadopsi  oleh  Megalink,  yaitu  
sebuah  jaringan  antar  bank  yang  ada  di  Filipina. ATM  Bersama  
menyediakan  berbagai  fasilitas  antar  bank, termasuk  informasi  saldo,  
penarikan  tunai,  dan  real  time-online  transfer  ke account  lain  anggota  
jaringan  bersama  (Bank.http://www.bank.web.id). 
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ATM  Bersama  merupakan  teknologi  yang  menerapkan  konsep  proses  
data  berbasis  digital.  Device  ini  mempunyai  dua  bagian  penting, yaitu 
hardware  yang terdiri  dari  unit  pemeroses,  yaitu PC,  yang  berfungsi  sebagai  
sistem  device  interface  yang  menghubungkan  user  melalui  kartu  magnetik,  
serta  software   yang  berfungsi  sebagai  interface  yang  menghubungkan  user 
dengan  sistem  dalam  kaitan  data/informasi  yang  ada  (Novander, 2017). 
2.1.3.  Mobile Banking 
 Mobile  Banking  merupakan  layanan  perbankan  yang  dapat  diakses  
langsung  melalui  jaringan  telepon  seluler/handphone  GSM  (Global  for 
Mobile  Communication)  atau  CDMA  dengan  menggunakan  layanan  data  
yang  telah  disediakan  oleh  operator  telepon  seluler, misal  indosat,  telkomsel, 
dan  operator  lainnya (Supriyono, 2011 : 67).  Dengan  adanya  kerjasama  antara  
bank  dan  operator  selluler  serta  nasabah  maka  transaksi  dapat  dilakukan  
dengan  mudah  dimana  saja  yang  disebut dengan  mobile  banking.  bila  
seseorang  melakukan  transaksi  maka  bank  akan  membuat  konfirmasi  bahwa  
pada   jam,  hari,  tanggal,  tahun  tertentu telah  terjadi  transaksi.  Bila  nasabah  
tidak  merasa  melakukan  transaksi  maka  berhak  membatalkan  transaksi  
tersebut. 
 Cara  kerja  Mobile  Banking  sebenarnya  tidak  jauh  berbeda  dengan  
pengiriman  SMS  biasa  yang  sering  dilakukan.  Nasabah  mengirimkan  SMS  
kepada  nomor  yang  telah  disediakan  oleh pihak  bank  dengan  isi  pesan  
berupa  kode  tertentu.  Selain itu,  setiap  kali  mengirimkan  sebuah  SMS, 
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didalam  pesan  yang  dikirimkan  ikut  serta  didalamnya  adalah  PIN  untuk  
mengakses  M-Banking  tersebut.  Apabila  kode  dan PIN  yang  dimasukkan  
benar  maka  permintaan  transaksi  akan  diterima.  Sebaliknya,  apabila  salah  
satu  isi  pesan,  baik  kode  pesan  maupun  PIN  tidak  sesuai  maka  permintaan  
transaksi  akan  diterima.  
 Sebaliknya,  apabila  salah  satu  isi  pesan,  baik  kode  pesan  maupun  
PIN tidak  sesuai  maka  permintaan  transaksi  akan  ditolak  (Andi,  2013).  
Kemudahan  yang  ditawarkan  dari  Mobile  Banking  yaitu  kemudahan  dalam  
melakukan  berbagai  transaksi, mulai  dari  isi  ulang  pulsa, transfer  sampai  
pembayaran  tagihan  kartu  kredit  yang  mudah  hanya  dengan  seperti  
emngirim  SMS.  Disisi  lain  dari kemudahan  tersebut, Mobile  Banking  juga  
terdapat  beberapa  kelemahan  salah  satu  kelemahan  pada  Mobile  Banking  
adanya  seorang  hacker  untuk  mendapatkan  informasi  account  atau  debit  dan 
informasi  kartu  kredit  dari  pengguna.  Selain  kelemahan  juga  terdapat  
beberapa  kelemahan  dalam  pelayanan  pada  Mobile  Banking  lainnya, (Ibid : 
105)  diantaranya : 
a. Pengiriman  pemberitahuan   transaksi  yang  terlambat  diterima  oleh  
nasabah. 
b. Kesalahan  pengiriman  ke nomor  lain. 
c. Tidak  diterimanya  pemberitahuan  dari  pihak  ban,  walaupun  nasabah  
telah  melakukan  transaksi. 
20 
 
 
d. Sampai  saat ini  pengiriman  SMS  yang  masih sering  tertunda  atau  
dikenal  dengan  istilah  pending,  sehingga  transaksi  yang  seharusnya  real  time  
menjadi  tidak  real  time  lagi 
2.2.  Hubungan  Antar  Variabel 
a)  Pengaruh  automatic  teller  machine  terhadap  kepuasan  nasabah 
 Menurut  Grace  dan  Novander  (2017),  Automatic  teller  machine  yang  
berada  pada  tempat  startegis  memberikan  kepuasan  terbesar  kepada  nasabah.  
Semakin  strategis  lokasi  penempatan  automatic  teller  machine  maka  nasabah  
semakin  merasakan  kepuasan,  karena  letak  automatic  teller  machine  yang 
strategis  dapat  memudahkan  nasabah  dalam  melakukan  penarikan  uang  tunai.      
Menurut  Idris  (2016),  keamanan (assurance), fasilitas  fisik (Tangible),  
Reliabillity  (layanan  yang  akurat),  serta  layanan yang  cepat  (Responsive)  
memiliki  pengaruh  terhadap  kepuasan  nasabah. 
b)           Pengaruh  mobile  banking  terhadap  kepuasan  nasabah   
   Menurut  Febrianta  (2016),  mobile  banking  dengan  kualitas  
pelayanan  yang  memiliki  jaminan  keamanan (assurance), keandalan 
(realiability), kenyamanan (convinience), efisiensi (Efficience), kemudahan  
beroperasi  (easiness  to  operate)  yang  baik akan  meningkatkan  rasa  kepuasan  
nasabah  dalam  menggunakan  jasa  mobile  banking. 
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2.3.   Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan kepuasan nasabah, telah 
dilakukan oleh peneliti-peneliti sebelumnya. Penelitian-penelitian tersebut juga 
memberikan informasi pada penelitian ini dalam menguji faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah. Adapun hasil-hasil penelitian terdahulu yang 
berkaitan dengan penelitian ini dapat dilihat dalam tabel berikut ini: 
Tabel 2.1 
Penelitian  yang  relevan 
No Nama  Peneliti Judul  
Penelitian 
Variabel  
Penelitian 
Hasil  Penelitian Persamaan Dan 
Perbedaan 
1. Kusumaningrum
,Pratiwi (2014) 
Pengaruh 
Kualitas Jasa 
“Mobile 
Banking” 
terhadap 
Kepuasan 
Nasabah PT. 
Bank Mandiri 
(Persero)  
TBK Cabang 
Makasar  
 
Variabel  
Independent
:Mobile 
Banking 
Variabel 
Dependen: 
Kepuasan 
Nasabah 
Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa kualitas  
jasa mobile 
banking yang 
terdiri atas 
Effeciency (X1), 
Fulfillment (X2), 
Reliability (X3), 
dan Privacy (X4) 
memberikan 
pengaruh positif 
signifikan 
dimana jika 
terjadi kenaikan 
pada kualitas 
jasa mobile 
banking, maka 
kepuasan 
nasabah juga 
akan meningkat 
Perbedaan 
penelitian 
Kusamaningru
m dengan 
penelitian ini 
terdapat pada 
perubahan 
variabel yang 
digunakan dan 
juga objek 
penelitian. 
Pada penelitian 
ini yaitu 
dengan 
menambahkan 
variabel bebas  
automatic teller 
machine 
(ATM). 
Sedangkan 
objek 
penelitian ini 
yaitu nasabah 
pengguna 
mobile 
banking, dan 
ATM pada 
Bank Rakyat 
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Indonesia 
Syariah cabang 
Surakarta. 
Persamaan 
penelitian ini 
dengan 
penelitian 
Kusamaningru
m yaitu terletak 
pada variabel 
mobile banking 
dan kepuasan 
nasabah. 
2. Penelitian Eny 
Kustiyah dan 
Dewi 
Wahyuningsih  
(2014) 
Pengaruh 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah 
dalam 
Transaksi E-
Banking Pada 
Bank Negara 
Indonesia 
Slamet Riyadi 
Solo  
 
Variabel  
Independent
:pengaruh 
pelayanan 
Variabel  
dependen : 
Kepuasan 
Nasabah 
terdapat 
pengaruh 
layanan e-
banking yang 
meliputi 
tangibles, 
reliability, 
responsive, 
assurance, 
emphaty 
terhadap 
kepuasan 
transaksi 
nasabah secara 
simultan, 
terdapat 
pengaruh 
layanan e-
banking yang 
meliputi 
keandalan 
tangibles, 
reliability, 
responsive, 
assurance, 
emphaty 
terhadap 
kepuasan 
transaksi 
nasabah secara 
parsial, dilihat 
dari besarnya 
koefisien regresi 
Perbedaan 
penelitian Eny 
Kustiyah dan 
Dewi 
Wahyuningsih 
dengan 
penelitian ini 
terdapat pada 
perubahan 
variabel yang 
digunakan dan 
juga objek 
penelitian. 
Pada penelitian 
ini yaitu 
menggunakan 
variabel bebas 
mobile 
banking,dan 
automatic teller 
machine 
(ATM). 
Sedangkan 
objek 
penelitian ini 
yaitu nasabah 
pengguna 
mobile 
banking, dan 
ATM pada 
Bank Rakyat 
Indonesia 
Syariah cabang 
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maka vaiabel 
yang mempunyai 
pengaruh yang 
paling dominan 
adalah variabel 
reliability, 
karena nilai 
koefisien regresi 
paling besar 
dibandingkan 
variabel lainnya 
Surakarta. 
Persamaan 
penelitian ini 
dengan 
penelitian 
Kustiyah dan 
Wahyuningsih 
yaitu terletak 
pada variabel 
kepuasan 
nasabah 
3. Satria Hendra 
Sahputra (2016) 
 
Peranan 
Pelayanan 
ATM 
Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah Pada 
PT Bank 
Negara 
Indonesia 
(Persero) Tbk 
Wilayah 
Kecamatan 
Medan 
Sunggal”  
 
 Variabel 
Independen: 
pelayanan 
ATM 
Variabel 
dependen: 
Kepuasan 
nasabah  
Hasil analisis 
menyatakan 
bahwa 
penggunaan 
ATM dapat 
memberikan 
kepuasan kepada 
nasabah 
perbankan dalam 
hal pelayanan, 
jaminan 
kepastian, 
pemahaman 
kebutuhan dan 
kondisi. 
Perbedaan 
penelitian ini 
dengan 
penelitian yang 
saya lakukan 
terletak pada 
variabel bebas 
(X).  
 
Variabel bebas 
dari penelitian 
yang saya 
lakukan 
Banking mobile 
banking dan 
ATM, 
sedangkan 
penelitian 
terdahulu 
hanya 
menggunakan 
varibel bebas 
ATM.  
 
4. Tri Yulianto  
(2015) 
Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
ATM dan 
Kepercayaan 
Terhadap 
Kepuasaan 
Nasabah  
 
Variabel 
Independen 
: Kualitas 
Layanan 
Variabel 
Dependen : 
Kepuasan 
nasabah 
Hasil penelitian 
dengan metode 
uji analisis 
regresi linier 
berganda 
membuktikan 
bahwa kualitas 
layanan dan 
kepercayaan 
secara parsial 
berpengaruh 
Perbedaan 
penelitian ini 
dengan 
penelitian yang 
saya lakukan 
terletak pada 
variabel bebas 
(X). Variabel 
bebas dari 
penelitian yang 
saya lakukan 
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signifikan 
terhadap 
kepuasan 
nasabah  
 
adalah  mobile 
banking dan 
ATM, 
sedangkan 
penelitian 
terdahulu hanya 
menggunakan 
varibel bebas 
ATM. 
 
5. Putri dan 
Tricahyono 
(2014) 
 
Pengaruh 
Kualitas 
Layanan 
Elektronik (E-
Servqual) 
Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah 
Pengguna 
Mobile 
Banking 
(Studi Kasus 
Pada BRI 
Unit 
Jatiwaringin 
Cabang 
Kramat Jati 
Jakarta 
Timur) 
 
Variabel  
Independent
 : Kualitas  
layanan 
Variabel 
Dependen : 
Kepuasan 
Nasabah 
Hasil penelitian 
dengan metode 
analisis 
deskriptif dan 
analisis regresi 
linier berganda 
menunjukkan 
bahwa layanan 
BRI mobile 
memiliki 
kualitas yang 
baik dari layanan 
elektronik 
dengan 
persentase nilai 
rata-rata 
keseluruhan 
adalah 74.1% 
berada dalam 
kategori baik. 
Kepuasan 
pengguna mobile 
BRI juga 
termasuk dalam 
kategori baik 
dengan nilai 
rata-rata 
persentase 
76.6%. Hasil 
analisis regresi 
linier berganda 
menunjukkan 
bahwa semua 
variabel kualitas 
pelayanan 
elektronik secara 
Perbedaan 
penelitian ini 
dengan 
penelitian yang 
saya lakukan 
terletak pada 
variabel bebas 
(X). Variabel 
bebas dari 
penelitian yang 
saya lakukan 
adalah yaitu 
mobile banking 
dan automatic 
teller, 
sedangkan 
penelitian 
terdahulu 
hanya 
menggunakan 
varibel Kualitas 
layanan E-
Banking  
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signifikan 
mempengaruhi  
kepuasan 
pelanggan  
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2.4.     Kerangka Berfikir 
Gambar  2.1 
Kerangka  berfikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Berdasarkan  kerangka  berfikir  diatas,  dapat  dilihat  bahwa  Variabel  
(X1)  adalah  Automatic  Teller Machine  (ATM),  dan  variabel  (X2)  adalah  
Mobile  Banking  memiliki  keterkaitan  secara  parsial  dengan  variabel  (Y)  
Kepuasan  Nasabah. 
2.5. Hipotesis 
 Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 
dimana rumusan masalah telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. 
Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori 
yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui 
pengumpulan data. Jadi, hipotesis dapat diartikan sebagai jawaban teoritis 
Automatic  Teller 
Machine  (ATM) 
(X1) 
Mobile Banking 
(M-Banking) 
(X2) 
Kepuasan Nasabah 
(Y) 
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terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empiric dengan data 
(Sugiyono, 2010:96) 
1. Pada penelitian yang dilakukan Satria Hendra Saputra (2016) bahwa 
penggunaan layanan Automatic Teller Machine dengan jaminan keamanan yang 
memadai berpengaruh terhadap kepuasan kepada nasabah.  
Menurut Tri Yulianto (2015) bahwa kualitas layanan Automatic Teller 
Machine  yang baik berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah. 
Berdasarkan  pada teori penelitian ini telah diuraikan  sebelumnya, adapun 
hipotesis dalam  penelitian adalah  sebagai berikut : 
H1  :  Automatic  teller  machine  diduga  berpengaruh  terhadap  kepuasan  
nasabah  di BRI Syariah. 
2. Pada penelitian yang dilakukan Kusumaningrum (2014) menunjukkan 
bahwa kualitas jasa mobile banking memberikan  pengaruh  positif  signifikan 
dimana jika terjadi kenaikkan pada kualitas jasa mobile banking, maka kepuasan 
nasabah juga akan meningkat. 
Menurut penelitian Putri dan Tricahyono (2014) bahwa kualitas layanan 
mobil banking yang baik berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
Berdasarkan pada teori penelitian  ini telah diuraikan sebelumnya, adapun 
hipotesis dalam  penelitian adalah sebagai berikut: 
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H2 : Mobile  banking  diduga berpengaruh  terhadap  kepuasan  nasabah di 
BRI  Syariah. 
2.5.1  Pengaruh  Automatic  Teller Machine terhadap  Kepuasan  Nasabah 
 ATM  merupakan  fasilitas  layanan  jasa  yang  populer  di kalangan  
masyarakat.  Dengan  adanya  perkembangan  fitur  layanan  pada  ATM  saat  ini  
diharapkan  nasabah  dapat  merasakan  kepuasan  ketika  melakukan  transaksi.  
Jika  dilihat  sejak  dulunya  ATM  hanya  dapat  digunakan  untuk  mengetahui  
informasi  saldo rekening  dan  juga  hanya  digunakan  untuk  penarikan  uang 
tunai,  sekarang  fungsinya  mulai  meningkat  dengan  variasi  berbagai  fitur  
seperti  layaknya  sedang  melakukan  transaksi  di bank. 
2.5.2 Pengaruh  Mobile  Banking  terhadap  Kepuasan  Nasabah 
 Mobile  banking   merupakan  fasilitas  layanan  jasa  yang  dilakukan  via 
SMS.  Fiturnya  yang  bervariasi  serta  kemudahan  dalam  pengoperasiannya  
diharapkan  nasabah  akan  merasakan  kepuasan  dengan  memanfaatkan  layanan  
jasa  Mobile  Banking  ini. 
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BAB  III 
METODOLOGI  PENELITIAN 
 
3.1. Waktu  dan  Wilayah  Penelitian 
 Waktu yang direncanakan dari penyusunan proposal penelitian sampai 
terlaksananya penelitian ini yaitu pada bulan September 2018 sampai bulan 
Januari 2019,  sedangkan  wilayah  penelitian  yaitu  pada  Bank  Rakyat 
Indonesia  Syariah  Kantor  Cabang  Surakarta. 
3.2.  Jenis Penelitian  
Dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Jenis 
penelitian ini lebih menekankan pada data-data numerik (angka) yang diolah 
dengan metode statistik, sehingga lebih mudah untuk dipahami dan disimpulkan. 
Jenis data yang diperlukan adalah data primer. Menurut  Hasan  (2002: 82)  data  
primer yaitu merupakan data yang diperoleh atau  dikumpulkan  langsung  oleh  
orang  yang  melakukan  penelitian  atau  yang  bersangkutan  yang  
memerlukannya. Penelitian ini akan menggunakan metode penelitian kuantitatif. 
Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat statistik, dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.  (Sugiyono,2013 : 11) 
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3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1. Populasi 
Menurut Kuncoro (2013) populasi adalah Kelompok elemen lengkap yang 
biasanya berupa orang, objek, transaksi, atau kejadian dimana kita tertarik untuk 
mempelajarinya atau menjadi objek penelitian. Populasi dalam penelitian ini yaitu 
seluruh  nasabah  yang  terdaftar  sebagai  nasabah  pengguna  Automatic  Teller  
Machine yang berkisar 27.281  dan nasabah pengguna Mobile  Banking yang 
berkisar 13.640 jadi jumlah keseluruhan nasabah pengguna layanan automatic 
teller machine dan mobile banking berkisar 40.921 di Bank  Rakyat  Indonesia  
Syariah  Kantor  Cabang  Solo Veteran. 
3.3.2. Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi (Sugiyono, 2010). Peneliti mengambil sampel dari simple random 
sampling. Alasan menggunakan simple random sampling karena teknik ini 
memberikan kesempatan yang sama kepada setiap populasi untuk dijadikan 
sampel. Jadi sampel dalam penelitian ini  adalah  nasabah aktif  pengguna  
automatic  teller  machine  dan  mobile  banking  di  Bank  Rakyat  Indonesia  
Syariah  Kantor  Cabang  Solo Veteran. Teknik pengukuran sampel dalam 
penelitian ini menggunakan dasar pengambilan sampel dari Slovin:  
n =      N 
         1+Ne2 
Keterangan  :  
n  =  Ukuran  Sampel  
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N  =  Ukuran  Populasi 
E  =  Persen kelonggaran yang ditolerir/taraf kesalahan (10%)  
Dalam penelitian ini, digunakan persentase 10% sebagai batas kesalahan 
pengambilan sampel, sehingga dengan mengikuti perhitungan tersebut dapat 
diketahui hasilnya sebagai berikut : 
 
n  =       40.921 
      1+250 (10%)
2 
 =           40.921 
  409,22 
   =     99,99 
Berdasarkan perhitungan diatas dengan jumlah populasi 40.921 orang 
nasabah, maka ukuran sampel yang diperoleh sebesar  99,99  dan dibulatkan 
menjadi  100 orang nasabah.  
 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampling yang digunakan dalam penelitian ini 
nonprobability sampling dengan teknik purposive sampling. Nonprobability 
sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 
menjadi sampel. Purposive sampling adalah metode penetapan sampel dengan 
didasarkan pada kriteria-kriteria tertentu. Kriteria tersebut bertujuan memberikan 
informasi yang maksimal(Suliyanto, 2009). Kriteria pemilihan sampel antara lain: 
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1. Sampel yang dipilih adalah nasabah  aktif  sebagai  pengguna  automatic 
teller machine  Bank  Rakyat  Indonesia  Syariah  Kantor  Cabang  Solo 
Veteran.. 
2. Sampel yang dipilih adalah nasabah aktif  pengguna mobile banking  Bank  
Rakyat  Indonesia  Syariah  Kantor  Cabang  Solo Veteran. 
3.4. Data dan Sumber Data  
Menurut Moh. Bisri (2013), Data dapat didefinisikan sebagai deskripsi dari 
suatu dan kejadian yang kita hadapi. Data dapat berupa catatan dalam kertas, buku, 
yang tersimpan sebagai file dalam database. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu data primer. Data primer yaitu merupakan data yang diperoleh 
atau  dikumpulkan  langsung  oleh  orang  yang  melakukan  penelitian  atau  yang  
bersangkutan  yang  memerlukannya.  Data  primer  ini berupa  catatan  hasil 
wawancara, dan  hasil  pengisian quesioner. 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data adalah teknik atau cara yang dapat digunakan 
oleh peneliti untuk mengumpulkan data. Untuk mempermudah  pengumpulan  
data  ini, maka peneliti harus menggunakan instrument pengumpulan data, dimana 
instrument pengumpulan data adalah alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh 
peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan data agar kegiatan tersebut menjadi 
sistematis dan dipermudah olehnya. Adapun cara yang ditempuh dalam 
mengumpulkan data adalah sebagai berikut : 
1) Kuesioner  
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Kuosioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 
untuk dijawabnya. (Sugiyono, 193) Metode yang digunakan adalah dengan 
kuesioner tertutup. Kuesioner tertutup yaitu pertanyaan-pertanyaan yang diberikan 
kepada responden sudah dalam bentuk pilihan ganda. (Sofyan,2012:53) Kuosioner 
akan disebarkan oleh peneliti ke nasabah Bank  Rakyat  Indonesia  Syariah  
Kantor  Cabang  Solo Veteran  sebagai sampel untuk dijawab selama beberapa 
waktu tertentu, kemudian dikumpulkan dan diperiksa kelengkapannya untuk 
nantinya diukur dengan Skala Likert. 
2) Teknik Dokumentasi  
Teknik Dokumentasi adalah ditujukan untuk memperoleh data langsung 
dari tempat penelitian, meliputi buku-buku yang relevan, peraturan-peraturan, 
laporan kegiatan, foto-foto, film documenter, atau data yang relevan pada 
penelitian. Teknik dokumentasi diperlukan untuk mencari data tentang data 
jumlah nasabah, sejarah pendirian Bank  Rakyat  Indonesia  Syariah  Kantor  
Cabang  Solo Veteran  dan  lain  sebagainya yang berkaitan dengan masalah 
dalam penelitian ini. 
3.6. Variabel Penelitian 
Variabel adalah suatu bentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik 
kesimpulan(Sugiyono, 2010). 
Variabel-variabel bebas atau Independent adalah variabel yang dapat 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel 
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terikat.Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Automatic  Teller  Machine  dan  
Mobile  Banking. 
Variabel terikat atau dependent adalah variabel (faktor) utama yang ingin 
dijelaskan atau diprediksi dan dipengaruhi oleh beberapa faktor lain, biasanya 
dinotasikan dengan symbol Y(Noor, 2012).Variabel terpengaruh dalam penelitian 
ini adalah  kepuasan  nasabah. 
3.7. Definisi Operasional Variabel  
Definisi operasional variabel adalah bagian yang mendefinisikan sebuah 
konsep/variabel agar dapat diukur, dengan cara melihat pada dimensi (indikator) 
dari sebuah konsep/variabel (Noor, 2012). 
Variabel Definisi 
Operasional 
Indikator Skala 
Automatic 
teller 
machine 
Automatic  teller  
machine  adalah   
alat  kasir  
otomatis   tanpa  
orang,  yang 
ditempatkan   
didalam  atau  
diluar   
pekarangan   
bank, yang  
sanggup   untuk   
mengeluarkan   
uang  tunai   dan   
menangani  
berbagai  
1. Assurance (keamanan) 
2. Tangible (fasilitas fisik) 
3. Reliabillity (layanan 
akurat) 
4. Responsive (layanan 
yang cepat) 
(Dadang,2012) 
Likert 
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transaksi   
perbankan  yang  
rutin  (Lipis, 
2003). 
Mobile 
Banking 
Mobile  Banking  
merupakan  
layanan  
perbankan  yang  
dapat  diakses  
langsung  melalui  
jaringan  telepon  
seluler/handphone  
GSM  (Global  for 
Mobile  
Communication)  
atau  CDMA  
dengan  
menggunakan  
layanan  data  
yang  telah  
disediakan  oleh  
operator  telepon  
seluler, misal  
indosat,  
telkomsel, dan  
operator  lainnya 
(Supriyono, 
2011 : 67).   
1. jaminan  keamanan  
(assurance),  
2. keandalan 
(realiability),  
3. empati (emphty), 
fasilitas fisik (tangible). 
(Kusumaningrum,2014) 
 
Likert 
Kepuasan 
Nasabah 
Kepuasan nasabah 
adalah tanggapan 
nasabah ketika 
telah terjadi 
pembelian  dalam  
suatu  produk  
dimana  pihak  
nasabah  paling  
tidak  merasakan  
hasil  yang  sama  
atau  hasil  yang  
dirasakan  
nasabah  telah 
melampaui 
harapan nasabah 
tersebut (Engel, 
1. Nilai  produk 
2.  nilai  pelanggan, 
3. nilai  personil 
4. nilai  citra 
5.  keluhan & pendapat. 
             (Murti,2002) 
Likert 
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1992: 11).   
 
3.8. Uji  Instrumen 
Pengujian  instrumen  penelitian  meliputi  dua  hal  yaitu  pengujian  
pengujian  validitas  dan  reliabilitas.  Kedua  hal  tersebut  merupakan  karakter  
utama  yang  menunjukkan apakah  suatu  alat  ukur  dikatakan  baik  atau  tidak.  
Uji  validitas  dan  reliabilitas  diperlukan  sebagai  upaya  untuk  memaksimalkan  
alat  ukur,  agar kecenderungan  kekeliruan  dapat  diperkecil. 
3.7.1 Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu 
daftar pertanyaan dalam mendefinisikan variabel. Validitas didefinisikan sebagi 
sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan 
fungsinya. Item pernyataan dinyatakan valid jika mempunyai nilai r hitung yang 
lebih besar dari r standar yaitu 0,3.(Sujianto, 2009 : 96) 
 
3.7.2 Uji Reliabilitas  
 
Reliabilitas (keandalan) merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsitensi 
responden dalam menjwab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk 
responden yang merupakan dimensi suatu variable dan disusun dalam suatu 
bentuk kuosioner. Uji reliabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama terhadap 
seluruh butir pertanyaan untuk lebih dari satu variabel, namun sebaiknya uji 
reliabilitas sebaliknya dilakukan pada masing-masing variable pada lembar kerja 
yang berbeda sehingga dapat diketahui konstruk variabel mana yang tidak reliabel.  
(Sujianto, 2009 : 97) 
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Untuk  mengetahui  kriteria  reliabilitas  ada  5  kelompok  kelas  
dengan  ukuran  kemantapan  alpha  yang  dapat  diinterprestasikan  sebagai  
berikut  : 
1) Nilai alpha Cronbach 0,00 s.d. 0,20, berarti kurang reliable  
2) Nilai alpha Cronbach 0,21 s.d. 0,40, berarti agak reliable  
3) Nilai alpha Cronbach 0,42 s.d. 0,60, berarti cukup reliable  
4) Nilai alpha Cronbach 0,61 s.d. 0,80, berarti reliable  
5) Nilai alpha Cronbach 0,81 s.d. 1,00 , bearti sangat reliabel  
3.9. Teknik Analisis Data  
Teknik  analisis  data  merupakan  cara  menganalisis  data  penelitian,  
termasuk  alat-alat  statistik  yang  relevan  untuk  digunakan  dalam  penelitian  
(Noor,2011: 163). Teknik analisis data yang digunakan diarahkan untuk 
menjawab rumusan masalah atau menguji hipotesis yang telah dirumuskan. 
Adapun  teknik  analisis  data  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah: 
 
3.9.1 Uji Asumsi Klasik 
Uji ini digunakan untuk menunjukkan hubungan antara varabel dependen 
dan variabel independen dalam penelitian bersifat linear dan berdistribusi normal 
serta bebas dari masalah multikolinieritas, heteroskedastisitas dan autokorelasi 
antara variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian. Uji asumsi klasik 
terdiri dari: 
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1. Uji Normalitas  
Pengujian normalitas data digunakan untuk menguji apakah data kontinyu 
berdistribusi normal sehingga analisis validitas, reliabilitas, uji t, korelasi, dan 
regresi dapat dilaksanakan.(Usman, 2012 : 109) Jika data berdistribusi normal 
maka digunakan uji statistik parametrik. Sedangkan bila data tidak berdistribusi 
normal maka digunakan uji statistik non parametrik. (Siregar, 2012 : 153). 
Dalam penelitian uji normalitas data yang digunakan adalah uji statistik 
Kolmogorov-Smirnov. Pengambilan keputusannya digunakan pedoman jika nilai 
Sig. < 0,1 maka data tidak berdistribusi normal. Sebaliknya jika nilai Sig. > 0,1 
maka data berdistribusi normal.(Sujarweni, 2015:55) Selain itu untuk menguji 
suatu data distribusi normal atau tidak, dapat diketahui dengan menggunakan 
grafik normal plot, pada grafik normal plot, dengan asumsi:  
a) Apabila data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal dan grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, 
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.  
b) Apabila data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti 
arah garis diagonal atau grafik histogram tidak memenuhi uji asumsi 
normalitas. (Ghozali, 2005 : 110) 
2. Uji  Multikolinieritas  
Bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi 
antar variable bebas (independen). (Ghozali, 2007 : 91) Kemiripan antar variable 
independen akan mengakibatkan korelasi yang sangat kuat. Selain itu untuk uji ini 
juga untuk menghindari kebiasaan dalam proses pengambilan keputusan 
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mengenai pengaruh pada uji parsial masing-masing variable independen terhadap 
variable dependen. Jika VIF yang dihasilkan diantara 1-10 maka tidak terjadi 
multikolinieritas. 
3. Uji Heteroskidastisitas    
Heteroskidastisitas menguji terjadinya perbedaan varian residual suatu 
periode pengamatan ke periode pengamatan yang lain. Cara memprediksi ada 
tidaknya heteroskidastisitas pada suatu model dapat dilihat dengan pola gambar 
Scatterplot, regresi yang tidak terjadi heteroskidastisitas jika:  
1. Titik-titik data menyebar di atas dan di bawah atau di sekitar angka 0.  
2. Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja.  
3. Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola bergelombang 
melebar kemudian menyempit dan melebar kembali.  
4. Penyebaran titik-titik data tidak berpola.  ( Ibid, 186) 
4. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada 
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan 
ada problem autokorelasi. Autokorelasi muncul karena observasi yang berurutan 
sepanjang waktu berkaitan satu sama lainnya. Masalah ini timbul karena residual 
(kesalahan pengganggu) tidak bebas dari satu observasi ke observasi lainnya. 
Model regresi yang baik adalah regresi yang bebas dari autokorelasi (Ghozali & 
Ratmono, 2013). 
40 
 
 
Untuk mendeteksi adanya autokorelasi dengan menggunakan uji Langrange 
Multiplier (LM Test). Uji LM Test akan menghasilkan statistik Breusch-Godfrey 
sehingga uji LM juga kadang disebut uji Breusch-Godfrey. Jika probability dari 
Obs*R-square signifikan secara statistik, yaitu lebih kecil dari 0,1 maka terjadi 
autokorelasi. Sedangkan jika probability dari Obs*R-squared lebih dari 0,1 maka 
tidak terjadi autokorelasi(Ghozali & Ratmono, 2013). 
3.9.2    Analisis Regresi Linier Berganda 
Regresi linier berganda merupakan pengembangan dari regresi linier 
sederhana yang dapat digunakan untuk mengetahui pengaruh satu atau lebih 
variabel bebas terhadap satu variabel terikat(Siregar, 2013). 
Persamaan regresi linier berganda dalam penelitian ini adalah: 
Y = α + β1 X1+ β2 X2 +ε 
Keterangan  :  
Y = Kepuasan  nasabah 
α = konstanta 
β= koefisien regresi 
ε = error 
X1= Automatic  teller  machine 
X2 = Mobile  banking 
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3.9.3 Uji  Ketepatan  Model 
a) Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama- sama terhadap variabel dependen / terikat(Ghazali, 2013). 
Jika probability < α maka variabel independen (bebas) berpengaruh terhadap 
variabel dependen (dividend payout ratio) secara simultan. Sebaliknya jika 
probability > α maka variabel independen (bebas) tidak berpengaruh secara 
simultan terhadap variabel dependen (dividend payout ratio) dengan tingkat 
kesalahan yang digunakan sebesar α = 10% (0,1). 
b)Pengujian Ketepatan Perkiraan (Uji R
2
) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur seberapa baik 
garis regresi sesuai dengan data aktualnya (goodness of fit). Koefisien determinasi 
ini mengukur presentase total varian variabel dependen Y yang dijelaskan oleh 
variabel independen X didalam garis regresi. Nilai selalu berada diantara 0 dan 1. 
Semakin besar dan semakin baik kualitas model, karena semakin dapat 
menjelaskan hubungan antara variabel dependen dan independent (Winarno, 
2011). 
 Dalam penelitian ini mengukur uji R
2 
dengan melihat nilai adjusted R 
square yang menyatakan nilai koefisien determinasi. Adjusted R square 
menyatakan perubahan R
2 
yang disebabkan adanya penambahan atau pengurangan 
variabel independen. Apabila nialai adjusted R square sempurna (100%) atau 
mendekati maka variabel independen dapat menjelaskan variabel dependennya. 
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3.9.4 Uji  Hipotesis  
Pengujian hipotesis adalah suatu prosedur yang akan menghasilkan suatu 
keputusan, yaitu keputusan menerima atau menolak hipotesis tersebut. Hipotesis 
diartikan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. 
Kebenaran dari hipotesis ini harus dibuktikan melalui data yang terkumpul. 
(Sugiyono, 159).  Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variable 
independen secarasama-sama (simultan) terhadap variable dependen digunakan 
uji anova atau F-test. Sedangkan pengaruh dari masing-masing variable 
independen secara parsial (individu) diukur dengan menggunakan uji t-statistik.  
a. Uji secara parsial (uji t)  
Uji t digunakan untuk mengetahui hubungan masing-masing variable 
independen secara individual terhadap variable dependen. Untuk mengetahui ada 
tidaknya pengaruh masing-masing variable independen secara individual terhadap 
variable dependen dapat digunakan tingkat signifikansi = 10%  = 0.1. Asumsinya 
jika probabilitas t lebih besar dari 10% maka tidak ada pengaruh dari variable 
independen terhadap variable dependen. Begitu juga sebaliknya. (Ibid, 149)  
b. Uji secara bersama-sama (uji F)  
Uji F dilakukan untuk membuktikan apakah variabel-variabel bebas (X) 
berpengaruh terhadap variable terikat (Y). Jika nilai α yang digunakan lebih kecil 
10% =0,1 maka menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti 
bahwa variable bebas mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap variable 
terikat secara simultan (bersama-sama). Begitu juga sebaliknya.  (Santoso, 2002 : 168) 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1.  Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Sejarah Bank Rakyat Indonesia Syariah 
Berawal  dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., 
terhadap  Bank  Jasa  Arta  pada  19  Desember 2007 dan setelah mendapatkan 
izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui suratnya 
o.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka  pada  tanggal  17 November  2008 PT Bank 
BRIsyariah  Tbk  secara  resmi  beroperasi. Kemudian  PT  Bank  BRIsyariah  
Tbk  merubah  kegiatan  usaha  yang  semula  beroperasional  secara  
konvensional, kemudian  diubah  menjadi  kegiatan perbankan berdasarkan 
prinsip syariah Islam. 
PT Bank  BRIsyariah  Tbk  hadir  mempersembahkan  sebuah  bank  ritel 
modern  terkemuka  dengan  layanan  finansial  sesuai  kebutuhan  nasabah 
dengan  jangkauan  termudah  untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani 
nasabah  dengan  pelayanan  prima  (service excellence) dan menawarkan 
beragam  produk  yang  sesuai  harapan  nasabah  dengan  prinsip  syariah. 
Kehadiran  PT  Bank  BRIsyariah  Tbk di tengah-tengah industri 
perbankan  nasional  dipertegas  oleh  makna  pendar  cahaya  yang mengikuti 
logo  perusahaan. Logo  ini  menggambarkan  keinginan  dan  tuntutan 
masyarakat  terhadap  sebuah  bank  modern  sekelas  PT  Bank  BRIsyariah  Tbk 
yang  mampu  melayani  masyarakat  dalam  kehidupan  modern. Kombinasi 
warna  yang  digunakan  merupakan  turunan  dari  warna  biru  dan  putih  
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sebagai  benang  merah  dengan  brand PT. Bank  Rakyat  Indonesia  (Persero), 
Tbk.,  
Aktivitas  PT  Bank  BRIsyariah  Tbk  semakin  kokoh  setelah  pada 19 
Desember  2008  ditandatangani  akta  pemisahan  Unit  Usaha  Syariah  PT. Bank 
Rakyat  Indonesia  (Persero), Tbk., untuk  melebur  ke  dalam  PT  Bank 
BRIsyariah  Tbk (proses spin off)  yang  berlaku  efektif  pada  tanggal  1  Januari 
2009. Penandatanganan  dilakukan  oleh  Bapak  Sofyan  Basir  selaku  Direktur 
Utama  PT.  Bank  Rakyat  Indonesia  (Persero), Tbk., dan  Bapak Ventje 
Rahardjo selaku Direktur Utama PT Bank BRIsyariah Tbk.  
Menjadi  bank  syariah  ketiga  terbesar  berdasarkan  aset.  PT  Bank 
BRIsyariah  Tbk  tumbuh  dengan  pesat  baik  dari  sisi  aset, jumlah  pembiayaan 
dan  perolehan  dana  pihak  ketiga. Dengan  berfokus  pada  segmen  menengah 
bawah,  PT  Bank  BRIsyariah  Tbk  menargetkan  menjadi  bank  ritel  modern 
terkemuka  dengan  berbagai  ragam  produk  dan  layanan  perbankan. 
Sesuai  dengan  visinya,  saat  ini  PT  Bank  BRIsyariah  Tbk  merintis 
sinergi dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., dengan memanfaatkan  
jaringan  kerja PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., sebagai  Kantor  
Layanan  Syariah  dalam mengembangkan  bisnis  yang  berfokus  kepada 
kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan konsumer  berdasarkan  
prinsip  Syariah. 
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4.1.2. Visi  Dan  Misi 
1. Visi 
Menjadi  bank  ritel  modern  terkemuka  dengan  ragam  layanan financial  
sesuai  kebutuhan  nasabah  dengan  jangkauan  termudah  untuk  kehidupan  lebih 
bermakna.  
2. Misi  
a. Memahami  keragaman  individu  dan  mengkomodasi  beragam  
kebutuhan  financial  nasabah. 
b.  Menyediakan  produk  dan  layanan yang  mengedepankan  etika  sesuai  
dengan  prinsip-prinsip  syariah. 
c. Menyediakan  akses  ternyaman  melalui  berbagai  sarana  kapan  pun  
dan  dimana pun. 
d.  Memungkinkan  setiap  individu  untuk  meningkatkan  kualitas  hidup  
dan  menghadirkan  ketentraman  pikiran. 
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4.1.3. Karakteristik  Responden 
Dalam  penelitian  ini  tujuan  yang  ingin  dicapai  adalah  untuk  melihat 
pengaruh  automatic  teller  machine  dan  mobile  banking  terhadap  kepuasan  
nasabah  Bank Rakyat Indonesia Syariah cabang Surakarta. Untuk 
mengimplementasikan hal tersebut maka dilakukan penyebaran kuesioner kepada 
responden yang terlibat langsung dalam pengisian kuesioner. 
Dalam pelaksanaan penelitian ini ditetapkan 100 responden, dimana dari 
100 kuesioener yang dibagikan kepada responden telah dikembalikan dan 
selanjutnya dapat diolah lebih lanjut. Oleh karena itulah akan disajikan deskripsi 
karakteristik responden.  
4.2 Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1 Hasil Analisis Diskriptif 
 Deskripsi responden peneliti meliputi: jenis kelamin, pekerjaan, 
pendidikan terakhir,usia, dan pendapatan. Hasil uji deskripsi responden penelitian 
adalah sebagai berikut: 
 1. Responden menurut Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah Persen 
1 Laki-laki 44 44% 
2 Perempuan 56 56% 
      Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019 
Dari tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa responden yang berjenis kelamin 
laki-laki yaitu sebanyak 44 orang atau 44%, sedangkan jenis kelamin perempuan 
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sebanyak 56 orang atau 56%. Dengan hal ini maka dapat diketahui bahwa 
responden terbanyak adalah perempuan yaitu 56 orang atau 56%. 
2. Responden Menurut Pekerjaan 
Tabel 4.2 
Responden Menurut Pekerjaan 
No Pekerjaan Jumlah Persen 
1 PNS/TNI 9 9% 
2 Pegawai Swasta 26 26% 
3 Wiraswasta 49 49% 
4 Pelajar/Mahasiswa 16 16% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Dari tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa responden yang pekerjaannya 
sebagai PNS/TNI sebanyak 9 orang atau 9%,  responden dengan pekerjan sebagai 
pegawai swasta sebanyak 26 orang atau 26%, responden dengan pekerjaan 
sebagai wiraswasta sebanyak 49 orang atau 49%, dan responden yang 
pekerjaannya sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 16 atau 16%.  
3. Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
Tabel 4.3 
Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
No Pendidikan Terakhir Jumlah Persen 
1 SD 2 2% 
2 SMP 0 0% 
3 SMA 48 48% 
4 Perguruan Tinggi 50 50% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Dari tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa responden yang pendidikan 
terakhirnya SD sebanyak 2 orang atau 2%, responden dengan pendidikan 
terakhirnya SMP sebanyak 0 atau 0%, responden dengan pendidikan terakhirnya 
48 
 
 
SMA sebanyak 48 orang atau 48%, responden dengan pendidikan terakhirnya 
Perguruan Tinggi sebanyak 50 orang atau 50%. 
4. Responden berdasarkan usia 
Tabel 4.4 
Responden Menurut Usia 
No Usia Jumlah Persen 
1 17-26 tahun 56 56% 
2 27-36 tahun 23 23% 
3 37-46 tahun 11 11% 
4 >46 tahun 10 10% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Dari tabel 4.4 diatas menunjukkan bahwa responden yang usianya 17-26 
tahun sebanyak 56 orang responden atau 56%, responden yang usianya 27-36 
tahun sebanyak 23 orang atau 23%, responden yang usianya 37-46 tahun 
sebanyak 11 orang atau 11% , dan responden yang usianya >46 tahun sebanyak 10 
orang atau 10%. 
5. Responden berdasarkan Pendapatan 
Tabel 4.5 
Responden Menurut Pendapatan 
No Pendapatan Jumlah Persen 
1 Dibawah Rp. 1.000.000 18 18% 
2 Rp. 1.000.000-Rp. 3000.000 43 43% 
3 Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 27 27% 
4 Diatas Rp. 5.000.000 12 12% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
 Dari tabel 4.5 diatas menunjukkan bahwa responden yang 
pendapatanya dibawah Rp.1.000.000 sebanyak 18 atau 18%, responden yang 
pendapatannya Rp.1.000.000-Rp.3.000.000 sebanyak 43 atau 43%, responden 
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yang pendapatannya Rp.3.000.000-Rp.5.000.000 sebanyak 27 atau 27%, dan 
responden yang pendapatanya diatas Rp.5.000.000 sebanyak 12 atau 12%. 
4.2.2 Uji Instrument 
1.    Uji Validitas 
Dalam mengembangkan sebuah instrument perlu dilakukan adanya uji 
validitas. Validitas menurut Sugiyono (2013: 363) adalah derajat ketepatan antara 
data yang terjadi pada objek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh 
peneliti. Dengan demikian data yang valid merupakan data yang tidak berbeda 
antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek penelitian dengan data yang 
dilaporkan oleh peneliti. Pada penelitian ini, proses validasi data dilakukan 
dengan menggunakan Ms. Excel. 
Item kuisioner dikatakan valid apabila nilai r-hitung  >  dari r-tabel. Pada 
penelitian ini yang digunakan untuk uji validitas adalah sebanyak 30 responden 
(N-30). Dengan demikian jika rumus df = N-2 maka df = 30-2 = 28. Berdasarkan 
r-tabel dapat dilihat bahwa r untuk df 18 dengan taraf signifikan 0,1 (10%) adalah 
0,3610. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa butir-butir pertanyaan pada 
variabel nenpunyai hasil r-hitung lebih besar dari r-tabel. 
Tabel 4.6 
Hasil validitas Uji Automatic Teller Machine 
 
No Item Automatic 
teller machine 
Corrected 
Total-Item 
Total 
Correlation 
(R-hitung) 
Nilai R-tabel Hasil 
1 A1 0,817  
 
 
 
 
 
 
 
2 A2 0,815 
3 A3 0,691 
4 A4 0,635 
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5 A5 0,614 0,3610 Valid 
6 A6 0,668 
7 A7 0,651 
8 A8 0,662 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan variabel 
Automatic Teller Machine dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan 
diperolehnya nilai koefisien korelasi (rhitung) > 0,3610. Nilai 0,3610 diperoleh dari 
nilai rtabel dengan N = 28. Sehingga keseluruhan skor indikator-indikator variabel 
karakter personal dapat memberikan representasi yang baik dan dapat digunakan 
sebagai instrument dalam mengukur variabel yang ditetapkan dalam penelitian ini. 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Mobile Banking 
No. Item 
Pembelajaran 
di Perguruan 
Tinggi 
Corrected Item-Total 
Correlation (R-Hitung) 
Nilai R-
Tabel 
Hasil 
1. B1 ,655 
0,3610 
 
Valid 
2. B2 ,648 Valid 
3. B3 ,807 Valid 
4. B4 ,724 Valid 
5. B5 ,714 Valid 
6. B6 ,639 Valid 
7. B7 ,691 Valid 
8. B8 ,790 Valid 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Tabel 4.7 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan variabel 
Mobile Banking dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai 
koefisien korelasi (rhitung) > 0,3610. Nilai 0,3610 diperoleh dari nilai rtabel dengan 
N = 28. Sehingga keseluruhan skor indikator-indikator variabel karakter personal 
51 
 
 
dapat memberikan representasi yang baik dan dapat digunakan sebagai instrument 
dalam mengukur variabel yang ditetapkan dalam penelitian ini. 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah 
No. Item Risiko Corrected Item-Total 
Correlation (R-Hitung) 
Nilai R-
Tabel 
Hasil 
1. C1 ,749 
0,3610 
Valid 
2. C2 ,609 Valid 
3. C3 ,792 Valid 
4. C4 ,730 Valid 
5. C5 ,728 Valid 
6. C6 ,761 Valid 
7. C7 ,666 Valid 
8. C8 ,678 Valid 
9. C9 ,767 Valid 
10. C10 ,716 Valid 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan variabel 
Kepuasan Nasabah dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai 
koefisien korelasi (rhitung) > 0,3610. Nilai 0,3610 diperoleh dari nilai rtabel dengan 
N = 28. Sehingga keseluruhan skor indikator-indikator variabel karakter personal 
dapat memberikan representasi yang baik dan dapat digunakan sebagai instrument 
dalam mengukur variabel yang ditetapkan dalam penelitian ini. 
2.         Uji Reliabilitas 
Selain dilakukan uji validitas, sebuah instrumen juga perlu untuk 
dilakukan pengujian terhadap reliabilitas. Uji reliabilitas menunjukan akurasi, 
ketepatan dan konsistensi kuesioner dalam mengukur variabel. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Pengujian reliabilitas dilakukan hanya 
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pada indikator-indikator konstruk yang telah melalui validitas, dan dinyatakan 
valid. 
Hal ini sependapat dengan Sugiyono (2013: 364) yang menyatakan bahwa 
suatu data dapat dikatakan reliabel apabila data tersebut konsisten dan stabil 
dalam artian, jika dua atau lebih peneliti dalam obyek yang sama menghasilkan 
data yang sama, atau peneliti sama dalam waktu yang berbeda menghasilkan data 
yang sama, atau sekelompok data lebih dipecah menjadi dua menunjukan data 
yang tidak berbeda. 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas 
No. Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Hasil 
1. Automatic Teller Machine 
(X1) 
0,886 Reliabel 
2. Mobile Banking (X2) 0,909 Reliabel 
3. Kepuasan Nasabah (Y) 0,914 Reliabel 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Berdasarkan tabel 4.9 di atas dapat ditunjukkan bahwa semua nilai 
variabel automatic teller machine, mobile banking dan kepuasan nasabah lebih 
besar dari 0,7, sehingga dapat dinyatakan reliabel. Artinya semua nilai variabel 
Automatic Teller Machine, Mobile Banking, Kepuasan nasabah dapat dipercaya 
dan dapat diandalkan sehingga walaupun digunakan berkali-kali akan tetap 
memberikan hasil yang sama. 
4.2.3 Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas merupakan kegiatan yang digunakan untuk menguji data 
variabel bebas pada variabel terikat apakah mengikuti distribusi normal atau tidak 
pada persamaan regresi yang dihasilkan (dalam Dadang Sunyoto, 2007:95). 
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Berdasarkan hasil dari tabel One sample Kolmogrov-smirnov diperoleh angka 
probalilitas atau Asymp Sig. (2-tailed). Nilai ini dibandingkan dengan 0,1 atau 
menggunakan taraf signifikasi 10%. Dasar pengambilan keputusan dalam uji 
normalitas, menggunakan pedoman sebagai berikut : 
a. Nilai Sig. atau signifikasi atau nilai probabilitas < 0,1, maka distribusi data 
adalah tidak normal.  
b. Nilai Sig. atau signifikasi atau nilai probabilitas > 0,1, maka distribusi data 
adalah normal. 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 2,85459595 
Most Extreme Differences 
Absolute ,068 
Positive ,034 
Negative -,068 
Kolmogorov-Smirnov Z ,682 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,741 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2019. 
 
Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa 
hasil nilai Asymp. Sig diperoleh nilai sebesar 0.741, hasil ini bila dibandingkan 
dengan probabilitas 0,1 maka nilai Asym. Sig lebih besar, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa data penelitian berdistribusi normal. 
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2. Uji Multikolinier  
Tujuan pengujian terhadap asumsi klasik multikolonieritas adalah untuk 
mengetahui apakah ada atau tidaknya korelasi antar variabel independen dalam 
model regresi. Uji multikolonieritas dapat dilakukan apabila terdapat lebih dari 
satu variabel independen dalam model regresi. Cara yang paling umum digunakan 
oleh para peneliti dalam melakukan pendeteksian ada atau tidaknya problem 
multikolonieritas pada model regresi adalah dengan melihat nilai Tolerance dan 
VIF (Variance Inflation Factor). Nilai yang direkomendasikan untuk menunjukan 
tidak adanya problem multikolonieritas adalah nilai Tolerance harus > 0.10 dan 
nilai VIF < 10 (Hair, dkk dalam Latan 2013). 
 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel 
Tolerance 
Value 
Variance 
Inflation Factor 
(VIF) 
Keterangan 
Automaticteller 
machine  
0,654  1,529 Tidak terjadi gejala 
multikolinearitas 
Mobile banking 0,654 1,529 Tidak terjadi gejala 
multikolinearitas 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Tabel 4.11 di atas menunjukkan bahwa semua nilai tolerance value 
automatic teller machine dan mobile banking > 0,10 dan semua nilai Variance 
Inflation Factor (VIF) < 10, sehingga dapat disimpulkan dalam model regresi ini 
tidak terjadi gejala multikolinearitas yaitu korelasi antar variabel bebas. 
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3. Uji Heteroskedastisitas  
Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah variabel pengganggu 
memiliki varian yang sama atau tidak. Pendeteksiannya dilakukan dengan uji 
Durbin Watson diantara batas atas (du) dan 4-du minimal. Data dinyatakan  
autokorelasi apabila terdapat korelasi diantara batas atas (du) dan 4-du minimal 
(Ghozali dalam Shearly Putri Wijaya, 2012: 21). 
Untuk melihat ada tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan melihat 
grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat yaitu ZPRED dengan residualnya 
SRESID. Deteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot anatara SRESID dan 
ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang telah dipresdiksi, dan sumbu X adalah 
residual ( Y prediksi –Y sesungguhnya) yang telah di studentized. 
Dasar analisisnya adalah sebagai berikut: 
a) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu 
yang teratur ( bergelombang, melebar kemudian menyempit) maka akan 
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. 
b) Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah 
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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Gambar 4.12 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
 
Berdasarkan gambar 4.12 diatas yang merupakan grafik scatterplot dalam 
hasil uji heterokedastisitas dapat diketahui bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas 
sebab tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah 
angka 0 pada sumbu Y. Sehingga dapat dikatakan uji heteroskedastisitas  
terpenuhi. 
4. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi merupakan pengujian asumsi dalam regresi dimana 
variabel dependen tidak berkorelasi dengan dirinya sendiri. Maksud korelasi 
dengan diri sendiri adalah bahwa nilai dari variabel dependen tidak berhubungan 
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dengan nilai variabel itu sendiri, baik nilai variabel sebelumnya atau nilai periode 
sesudahnya. 
 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Autokorelasi 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
Beberdasarkan tabel model Summary didapatkan nilai Durbin-Watson 
(DW hitung) sebesar 2.135. Berdasarkan kriteria yang telah ditentukan DU < DW 
< 4-DU maka ini berarti tidak ada autokorelasi, positif atau negatif. Sehingga 
kesimpulannya adalah uji autokorelasi terpenuhi.  
4.3 Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis  regresi  linear berganda bertujuan untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh Automatic Teller Machine, Mobile Banking terhadap kepuasan 
Nasabah. Adapun variabel dependennya adalah Kepuasan nasabah. sedangkan 
variabel independennya adalah variable Automatic Teller Machine, Mobile 
Banking. Pada penelitian ini teknik yang digunakan adalah analisis regresi linear 
berganda, regresi linear berganda guna untuk menguji serta mengetahui ada 
tidaknya pengaruh antara Automatic Teller Machine, Mobile Banking terhadap 
kepuasan nasabah. 
 
 
 
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .801
a
 .642 .635 2.884 2.135 
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Tabel 4.14 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant
) 
7,203 2,776 
 
2,594 ,011 
X1 ,381 ,086 ,333 4,428 ,000 
X2 ,641 ,086 ,559 7,442 ,000 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
 
Y adalah Kepuasan nasabah, X1 adalah automatic teller machine, X2 
adalah mobile banking. 
Berdasarkan tabel diatas, maka: 
Y = 7,203 + 0,381 X1 + 0,641 X2 + e 
Berdasarkan persamaan diatas, maka dapat diinterpretasikan sebagai 
berikut: 
a) Nilai konstanta bernilai positif sebesar 7,203 artinya apabila variabel 
automatic teller machine dan mobile banking  jika dianggap konstan = 0, 
maka pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 7,203. 
b) Koefisien regresi variabel Automatic teller machine (b1) bernilai positif 
sebesar 0,381. Hal ini berarti bahwa Automatic teller machine  
ditingkatkan satu satuan dengan catatan variabel Mobile banking dianggap 
konstan, maka akan meningkatkan nilai kepuasan nasabah sebesar 0,381. 
c) Koefisien regresi variabel Mobile Banking (b2) bernilai positif sebesar 
0,641. artinya setiap perubahan pada variabel mobile banking sebesar 1 
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satuan dengan cacatan variable Automatic teller machine konstan, maka  
akan meningkatkan nilai kepuasan nasabah sebesar 0,641. 
4.3 Uji Ketepatan Model 
4.3.1 Uji F  
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama- sama terhadap variabel dependen / terikat(Ghazali, 2013). 
Jika probability < α maka variabel independen (bebas) berpengaruh terhadap 
variabel dependen (dividend payout ratio) secara simultan. Sebaliknya jika 
probability > α maka variabel independen (bebas) tidak berpengaruh secara 
simultan terhadap variabel dependen (dividend payout ratio) dengan tingkat 
kesalahan yang digunakan sebesar α = 10% (0,1). 
     Tabel 4.11 
    Hasil F-hitung dan signifikansi 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 1446,277 2 723,138 86,950 ,000
b
 
Residual 806,723 97 8,317   
Total 2253,000 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan tabel 4.14 di atas, hasil uji F dapat dilihat dari nilai Fhitung 
pada tabel ANOVA yaitu diperoleh Fhitung sebesar 86,950 dan sig. 0,000. Hasil ini 
lebih besar jika dibandingkan dengan Ftabel (pada df 2; 100 diperoleh nilai Ftabel = 
2,358). Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 
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signifikan variabel Automatic Teller Machine dan mobile banking secara 
serempak atau simultan terhadap Kepuasan nasabah di Bank Rakyat Indonesia 
Syariah Solo Veteran.  
4.3.2      Uji R
2
 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur seberapa baik 
garis regresi sesuai dengan data aktualnya (goodness of fit). Koefisien determinasi 
ini mengukur presentase total varian variabel dependen Y yang dijelaskan oleh 
variabel independen X didalam garis regresi. Nilai selalu berada diantara 0 dan 1. 
Semakin besar dan semakin baik kualitas model, karena semakin dapat 
menjelaskan hubungan antara variabel dependen dan independent (Winarno, 
2011). 
 Dalam penelitian ini mengukur uji R
2 
dengan melihat nilai adjusted R 
square yang menyatakan nilai koefisien determinasi. Adjusted R square 
menyatakan perubahan R
2 
yang disebabkan adanya penambahan atau pengurangan 
variabel independen. Apabila nialai adjusted R square sempurna (100%) atau 
mendekati maka variabel independen dapat menjelaskan variabel dependennya. 
    Tabel 4.12 
            Hasil Perhitungan Determinasi 
                                                       Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,801
a
 ,642 ,635 2,884 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data Primer diolah, 2019 
 Tabel 4.12 diatas menunjukkan nilai R sebesar 0,801, ini menunjukkan 
bahwa nilai yang diperoleh berpengaruh kuat. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi 
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hubungan yang sangat erat antara automatic teller machine, mobile banking dan 
kepuasan nasabah secara simultan. 
 Koefisian ini menunjukkan seberapa besar presentase variabel independen 
yang digunakan dalam model mampu menjelaskan variabel dependen. R
2
 sama 
dengan 0, maka tidak ada sedikitpun persentase sumbangan pengaruh yang 
diberikan variabel independen terhadap variabel dependen, atau variabel 
independen yang digunakan dalam model tidak menjelaskan sedikitpun variabel 
dependen.  Sebaliknya R
2
 sama dengan 1, maka persentase sumbangan pengaruh 
yang diberikan variabel independen terhadap variabel dependen adalah sempurna 
atau variabel independen yang digunakan dalam model menjelaskan 100% 
variabel dependen. 
 Beradasarkan tabel  diperoleh angka R
2
 (R Square) 0,642 atau (64,2%). 
Hal ini menunjukka bahwa persentase sumbangan automatic teller machine dan 
mobile banking terhadap kepuasan nasabah sebesar 64,2% sedangkan sisanya 
sebesar 35,8% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 
dimasukkan dalam model penelitian ini. 
4.4 Uji Hipotesis Penelitian 
1. Uji F 
Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen. Pengujian ini menggunakan level of significant 
sebesar 10% (α = 0,1) dengan derajat kebebasan df= (n-k-1) dimana n adalah 
jumlah responden dan k adalah jumlah variabel. Pembuktian dilakukan apabila F 
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hitung > F tabel dan nilai signifikansi statistik F < 0,1 maka model regresi fit dan 
apabila F hitung < F tabel dan nilai signifikansi statistik F > 0,1 maka model 
regresi tidak fit (Ghozali, 2016: 99). Hasil uji F dapat dilihat pada tabel di bawah 
ini: 
Tabel 4.13 
Hasil Uji F 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 1446,277 2 723,138 86,950 ,000
b
 
Residual 806,723 97 8,317   
Total 2253,000 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan tabel 4.13 di atas, hasil uji F dapat dilihat dari nilai Fhitung pada tabel 
ANOVA yaitu diperoleh Fhitung sebesar 86,950 dan sig. 0,000. Hasil ini lebih besar 
jika dibandingkan dengan Ftabel (pada df 2; 100 diperoleh nilai Ftabel = 2,358). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 
variabel Automatic Teller Machine dan mobile banking secara serempak atau 
simultan terhadap Kepuasan nasabah di Bank Rakyat Indonesia Syariah Solo 
Veteran.  
2. Uji Parsial (Uji T) 
Uji parsial (Uji-t) digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh 
satu variabel independen yang terdiri dari: Automatic teller machine dan Mobile 
banking dalam menerangkan variabel dependen yaitu Kepuasan Nasabah. 
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Berdasarkan hasil perhitungan nilai t-hitung dan signifikansinya diperoleh sebagai 
berikut: 
Tabel 4.14 
Hasil Uji T 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant
) 
7,203 2,776 
 
2,594 ,011 
X1 ,381 ,086 ,333 4,428 ,000 
X2 ,641 ,086 ,559 7,442 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019. 
1. Berdasarkan tabel 4.14 di atas diketahui bahwa pada variabel Automatic 
Teller Machine diperoleh nilai thitung= 4,428 dan probabilitas sebesar 
0,000, jika dibandingkan dengan ttabel (1,660)  maka thitung > ttabel dan ρ < 
0,1. Hal ini menunjukkan bahwa H1 diterima, artinya variabel Automatic 
Teller Machine berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat 
Indonesia Syariah  Cabang Surakarta. 
2. Variabel Mobile Banking diperoleh nilai thitung= 7,442 dan probabilitas 
sebesar 0,000, jika dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung >ttabel dan 
ρ < 0,1. Hal ini menunjukkan bahwa H2 diterima, artinya Mobile Banking 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
4.5  Pembahasan Hasil Analisis Data 
1. Automatic Teller Machine berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 
Rakyat Indonesia Syariah  Cabang Surakarta. 
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Automatic teller machine berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 
Rakyat Indonesia Cabang Solo Veteran. Hal ini dinyatakan berdasarkan hasil uji t 
terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Solo Veteran dengan 
nilai 4,428  di mana nilai signifikansinya 0,000< 0,1. 
Dengan hasil penelitian yang dilakukan peneliti, maka pihak Bank Rakyat 
Indonesia Syariah Cabang Surakarta berhasil memberikan kualitas layanan 
automatic teller machine yang dapat memberikan kepuasan nasabah pengguna 
automatic teller machine. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Tri Yulianto (2015) variabel 
Automatic teller machine mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
2. Mobile Banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat 
Indonesia Syariah Cabang Surakarta.  
Mobile Banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat 
Indonesia Cabang Solo Veteran. Hal ini dinyatakan berdasarkan hasil uji t 
terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Solo Veteran dengan 
nilai 7,442 di mana nilai signifikansinya 0,000 <0,1. 
Dengan hasil penelitian yang dilakukan peneliti, maka pihak Bank Rakyat 
Indonesia Syariah Cabang Solo Veteran berhasil memberikan kualitas layanan 
Mobile Banking yang dapat memberikan kepuasan nasabah pengguna Mobile 
Banking . 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Putri dan Tricahyono (2014) 
variabel  mobile banking mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1  Kesimpulan 
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan 
secara keseluruhan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1.  Berdasarkan hasil uji regresi yang dilakukan pada hipotesis pertama, dapat 
disimpulkan bahwa automatic teller machine berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Surakarta. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil pengolahan dan komputerisasi dengan menggunakan 
program SPSS versi 20 dari hasil penelitian diperoleh nilai signifikan 0,000< 0,1.  
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. Dengan hasil penelitian 
yang dilakukan peneliti, maka pihak Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Surakarta berhasil memberikan kualitas layanan automatic teller machine yang 
dapat memberikan kepuasan nasabah pengguna automatic teller machine. 
2. Berdasarkan hasil uji regresi yang dilakukan pada hipotesis kedua, dapat 
disimpulkan bahwa mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
Hal ini diperoleh nilai signifikan0,000 <0,1. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa H2 diterima. Dengan hasil penelitian yang dilakukan 
peneliti, maka pihak Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Solo Veteran 
berhasil memberikan kualitas layanan Mobile Banking yang dapat memberikan 
kepuasan nasabah pengguna Mobile Banking . 
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5.2 Keterbatasan Penelitian  
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, yang menjadi keterbatasan 
adalah: 
1. Dalam penelitian ini terdapat keterbatasan karena dalam penelitian ini hanya 
membahas 2 Variabel (Automatic teller machine, Mobile Banking) tentunya 
masih banyak lagi variabel lain yang mampu mempengaruhi kepuasan nasabah 
yang tidak dapat disebutkan dalam penelitian ini. 
2. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh dari 
penilaian responden yang disampaikan secaratertulis melalui kuesioner. 
3. Waktu yang terbatas maka menjadikan penelitian ini hanya meggunakan satu 
obyek penelitian sehingga hasil penelitian ini tidak dapat dibandingkan dengan 
bank lain. 
5.3      Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti menganjurkan beberapa 
saran bagi penelitian selanjutnya: 
1. Hasil perhitungan nilai t (parsial) nilai (f) uji signifikan simultan terdapat 
pengaruh yang signifikan antara automatic teller machine, mobile banking 
terhadap keuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Solo Veteran. 
Kedua variabel tersebut harus diperhatikan dan ditingkatkan kualitasnya. 
2. Dalam penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain ke 
dalam penelitiannya agar penelitian selanjutnya lebih berkembang dan 
bermanfaat. 
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LAMPIRAN 
 
 
 
 
  
Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
No Bulan  September  Oktober   November  Desember  Januari   Februari 
                          
 Kegiatan                         
                          
1 Penyusunan Proposal 
 
X X X                      
                          
2 Konsultasi    X X X                   
                          
3 Revisi Proposal      X X X                 
                          
4 Pendaftaran Ujian         X                
 Seminar Proposal                         
                          
5 Ujian Seminar Proposal            X             
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6 Revisi pasca proposal              X X X         
                          
7 Pengumpulan Data                 X        
                          
8 Analisis Data                  X       
                          
9 Penulisan Akhir naskah                   X      
 Skripsi                    X     
                          
10 Pendaftaran ujian skripsi                     X    
                          
11 Ujian skripsi                       X  
                          
12 Revisi skripsi                        X 
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Lampiran 2 :  
Kuisioner Penelitian 
Assalamu’alaikum Wr.Wb 
Saudara/i yang saya hormati, 
 
Saya Mahasiswa jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam,  Institut Agama Islam Negeri Surakarta. Dalam hal ini 
saya mengadakan penelitian Tugas Akhir. Kuisioner ini bertujuan 
untuk mengetahui Analisis Pengaruh Automatic Teller Machine dan 
Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia 
Syariah Cabang Solo Veteran. Atas Bantuan dan Kerjasamanya saya 
ucapkan terimakasih. 
 
Wassalamu’alaikum.Wr.Wb. 
                                                                                         Hormat Saya, 
                                                                                           Putri  Ika  
 
Kuisioner 
 
Analisis Pengaruh Pelayanan Automatic Teller Machine dan Mobile 
Banking terhadap kepuasan nasabah Bank Rakyat Indonesia 
Syariah Cabang Solo Veteran. 
Petunjuk Pengisian kuisioner : 
1. Jawablah pertanyaan sesuai kondisi dan opini anda pribadi. 
2. Berilah tanda (√) pada huruf yang menjadi pilihan anda, kecuali 
diatur berbeda. 
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IDENTITAS RESPONDEN 
 
Nama Lengkap : ........................................................ 
Jenis Kelamin   : a. Laki-Laki             b. Perempuan 
3. Pekerjaan 
a. PNS/TNI              d. Pelajar/Mahasiswa 
b. Pegawai Swasta    
       c.   Wiraswasta           
 
4. 
Pendidikan  
Terakhir 
a. SD                        d. Perguruan Tinggi 
b. SMP                      
c. SMA               
5. Usia 
a. 17-26 tahun          d. >46 tahun 
b. 27-36 tahun           
c. 37-46 tahun           
6. Pendapatan 
a. Dibawah Rp 1.000.000 
b. Rp 1.000.000-Rp.3000.000 
c. Rp 3.000.000-Rp. 5000.000 
d. Diatas Rp 5000.000 
 
7. Apakah anda termasuk nasabah aktif pengguna Automatic teller 
machine di Bank Rakyat Indonesia Syariah Kanca Solo Veteran? 
a Ya 
 
b Tidak 
8. Apakah anda termasuk nasabah aktif pengguna Mobile Banking di 
Bank Rakyat Indonesia Syariah Kanca Solo Veteran? 
 a   Ya 
 b   tidak 
Cara Pengisian Kuisioner : 
Saudara/i cukup memberikan tanda (√) pada pilihan jawaban yang 
tersedia sesuai 
dengan pendapat Saudara/i. setiap pernyataan hanya ada satu pilihan 
jawaban. 
Setiap nilai/skor akan mewakili tingkat kesesuaian dengan pendapat 
Saudara/i. 
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Nilai/skor jawaban adalah sebagai berikut : 
Nilai/skor 1 : Sangat Tidak Setuju (STS) 
Nilai/skor 2 : Tidak Setuju (TS) 
Nilai/skor 3 : Ragu-ragu (RG) 
Nilai/skor 4 : Setuju (S) 
Nilai/skor 5 : Sangat Setuju (SS) 
A. Pelayanan Automatic teller machine  
No. Pernyataan STS 
(1) 
TS  
(2) 
RG 
(3) 
S  
(4) 
SS 
(5) 
1. Saya merasa aman dengan 
jaminan keamanan informasi 
data yang diambil dari ATM. 
     
2. Saya merasa aman dengan 
jaminan keamanan pengguna 
CCTV 24 jam. 
     
3. Saya merasa tampilan fisik 
ATM menarik yang 
mencerminkan citra dari bank. 
     
4. Saya merasa kebersihan 
lingkungan ATM terjaga. 
     
 
5. 
Saya merasa  ATM memiliki 
kemampuan melayani 24 jam. 
     
6. Saya merasa ATM memeliki 
kemampuan  melakukan 
Transfer dana. 
     
7. Saya merasa banyaknya jumlah 
ATM yang tersedia, dapat 
mengurangi jumlah antrian. 
     
8. Saya merasa menggunakan 
ATM dapat menghemat waktu  
saya. 
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B. Pelayanan Mobile Banking 
No. Pernyataan STS 
(1) 
TS  
(2) 
RG 
(3) 
S 
(4) 
SS 
(5) 
1. Saya merasa aman jaminan 
keamanan dengan adanya bukti 
transaksi. 
     
2. Saya merasa aman dengan 
jaminan keamanan dari setiap 
transaksi mobile BRIS. 
     
3. Saya merasakan  kemudahan 
dalam transaksi melalui mobile 
BRIS. 
     
4. Saya merasa pelayanan mobile 
BRIS terselesaikan tepat waktu. 
     
5. Saya merasa tampilan fitur 
mobile BRIS lengkap. 
     
6. Saya merasa tampilan fitur 
mobile BRIS menarik. 
     
7. Saya bisa menggunakan mobile 
BRIS kapan saja. 
     
8. Saya bisa menggunkan mobile 
BRIS dimana saja. 
     
 
C. Pelayanan Kepuasan Nasabah 
No. Pernyataan STS 
(1) 
TS  
(2) 
RG 
(3) 
S 
(4) 
SS 
(5) 
1. Saya merasa puas terhadap 
layanan Automatic teller 
machine (ATM). 
     
2. Saya merasa puas terhadap 
layanan mobile banking. 
     
3. Saya merasa puas terhadap 
ketersediaan fasilitas. 
     
4. Saya merasa puasa terhadap 
fasilitas yang ditawarkan BRIS. 
     
5. Saya merasa puas terhadap 
layanan BRIS. 
     
77 
 
 
6. Saya merasa puas terhadap 
kelengkapan layanan BRIS.  
     
7. Saya akan tetap menggunakan 
layanan ATM. 
     
8. Saya akan tetap menggunakan 
layanan mobile banking. 
     
9. Saya merasa puas terhadap 
efisiensi waktu layanan ATM. 
     
10. Saya merasa puas terhadap 
efisiensi waktu layanan mobile 
banking. 
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Lampiran 3: pendapat tentang pelayanan automatic teller machine. 
NO. a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 total 
1. 4 5 3 4 4 4 5 5 34 
2. 4 4 4 5 5 4 5 5 36 
3. 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
4. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
5. 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
6. 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
7. 5 5 4 5 4 5 4 5 37 
8. 1 3 2 4 4 4 4 4 26 
9. 5 5 4 4 5 4 4 4 35 
10. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
11. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
13. 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
14. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
15. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
16. 5 5 4 5 5 5 5 5 39 
17. 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
18. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
19. 5 5 4 5 5 4 5 5 38 
20. 5 5 4 5 5 4 4 4 36 
21. 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
22. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
23. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
24. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
25. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
26. 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
27. 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
28. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
29. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
30. 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
31. 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
32. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
33. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
34. 5 5 4 5 5 5 5 4 38 
35. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
36. 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
37. 5 5 4 4 5 4 4 5 36 
38. 5 4 5 4 4 4 5 4 35 
39. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
40. 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
41. 4 4 3 3 4 3 1 3 25 
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42. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
43. 5 5 4 5 4 4 5 4 36 
44. 5 5 3 3 3 4 4 5 32 
45. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
46. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
47. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
48. 4 4 5 3 3 4 3 4 30 
49. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
50. 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
51. 4 5 4 5 5 5 4 4 36 
52. 4 5 5 5 4 4 5 5 37 
53. 4 5 4 3 4 4 4 4 32 
54. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
55. 4 4 3 3 4 5 5 4 32 
56. 3 5 3 4 3 3 4 4 29 
57. 5 5 4 4 5 4 2 4 33 
58. 4 4 1 1 3 4 1 4 22 
59. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
60. 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
61. 4 4 4 3 4 4 3 3 29 
62. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
63. 4 4 4 4 4 4 2 4 30 
64. 4 4 4 4 3 5 2 4 30 
65. 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
66. 5 5 5 5 5 5 2 5 37 
67. 4 4 4 5 5 5 4 5 36 
68. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
69. 5 5 5 5 5 5 1 4 35 
70. 5 5 5 5 5 5 2 4 36 
71. 4 4 3 3 4 5 1 4 28 
72. 5 5 4 4 5 5 3 5 36 
73. 5 5 5 5 5 5 4 5 39 
74. 5 5 4 5 5 5 3 5 37 
75. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
76. 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
77. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
78. 5 5 4 5 5 5 5 5 39 
79. 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
80. 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
81. 5 5 5 5 5 5 2 5 37 
82. 5 5 5 4 4 4 5 5 37 
83. 4 4 4 4 4 4 2 4 30 
84. 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
85. 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
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86. 3 3 4 3 4 4 5 4 30 
87. 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
88. 3 4 4 3 3 4 5 4 30 
89. 3 3 3 3 4 4 4 4 28 
90. 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
91. 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
92. 4 4 5 4 5 4 5 5 36 
93. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
94. 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
95. 3 3 3 4 4 4 4 4 29 
96. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
97. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
98. 3 3 3 4 4 4 4 4 29 
99. 4 5 4 5 5 4 5 4 36 
100. 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
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Lampiran 4 : pendapat tentang pelayanan mobile banking. 
NO. b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 Skor 
1. 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
2. 3 4 5 5 4 4 4 4 33 
3. 3 3 4 4 4 4 5 5 32 
4. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
5. 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
6. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
7. 4 3 5 4 3 3 5 5 32 
8. 4 4 2 2 4 4 2 2 24 
9. 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
10. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
11. 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
12. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
13. 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
14. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
15. 4 4 5 5 5 4 5 5 37 
16. 5 5 5 5 5 5 4 5 39 
17. 5 4 5 5 5 5 4 5 38 
18. 4 5 5 5 4 4 5 5 37 
19. 5 4 5 5 5 4 4 5 37 
20. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
21. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
22. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
23. 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
24. 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
25. 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
26. 5 4 5 5 5 5 5 5 39 
27. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
28. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
29. 5 5 5 5 4 5 4 4 37 
30. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
31. 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
32. 4 4 4 5 4 5 4 5 35 
33. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
34. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
35. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
36. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
37. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
38. 5 5 5 4 5 5 4 5 38 
39. 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
40. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
41. 4 4 4 4 3 3 2 2 26 
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42. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
43. 4 4 5 4 2 2 4 4 29 
44. 3 2 2 3 1 2 5 5 23 
45. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
46. 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
47. 4 4 4 4 4 4 3 3 30 
48. 5 4 4 4 3 4 4 5 33 
49. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
50. 4 4 4 4 2 3 4 1 26 
51. 4 4 3 4 3 3 4 4 29 
52. 5 5 5 4 5 4 4 5 37 
53. 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
54. 3 4 5 5 4 4 5 5 35 
55. 3 3 4 5 4 4 5 5 33 
56. 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
57. 4 4 4 3 3 4 3 4 29 
58. 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
59. 3 3 3 4 3 3 5 5 29 
60. 5 5 4 5 4 4 5 4 36 
61. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
62. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
63. 5 4 4 4 4 4 5 5 35 
64. 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
65. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
66. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
67. 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
68. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
69. 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
70. 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
71. 4 3 4 4 4 4 4 5 32 
72. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
73. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
74. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
75. 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
76. 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
77. 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
78. 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
79. 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
80. 4 5 5 5 5 4 5 5 38 
81. 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
82. 5 5 4 4 4 4 5 4 35 
83. 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
84. 5 5 5 5 4 4 4 4 36 
85. 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
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86. 4 5 4 3 3 4 4 4 31 
87. 4 4 4 3 3 3 4 4 29 
88. 4 4 4 3 3 3 4 4 29 
89. 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
90. 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
91. 5 5 4 4 5 5 4 4 36 
92. 4 4 4 5 4 4 5 5 35 
93. 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
94. 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
95. 3 3 3 4 4 4 5 5 31 
96. 4 4 3 3 3 3 4 4 28 
97. 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
98. 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
99. 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
100. 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
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Lampiran 5: pendapat tentang kepuasan nasabah 
NO. c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8 c9 c10 skor 
1. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
2. 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 38 
3. 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
4. 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 43 
5. 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
6. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
7. 5 3 5 5 5 5 4 3 5 4 44 
8. 4 4 3 4 3 2 4 4 4 4 36 
9. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
10. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
11. 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 
12. 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 
13. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
14. 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 44 
15. 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
16. 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 46 
17. 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 48 
18. 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 46 
19. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
20. 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 45 
21. 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 46 
22. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
23. 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 47 
24. 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 
25. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
26. 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 
27. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
28. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
29. 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 45 
30. 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 44 
31. 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 48 
32. 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 48 
33. 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 43 
34. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
35. 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 
36. 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
37. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
38. 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 
39. 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 42 
40. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
41. 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 37 
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42. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
43. 4 3 4 4 4 4 4 2 4 3 36 
44. 4 3 3 3 4 4 4 3 4 2 34 
45. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
46. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
47. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
48. 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 35 
49. 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 44 
50. 4 1 4 4 3 1 4 2 4 2 29 
51. 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 42 
52. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
53. 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 42 
54. 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
55. 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 44 
56. 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 38 
57. 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 
58. 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 
59. 4 3 4 4 4 4 5 3 5 5 41 
60. 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 45 
61. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
62. 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 43 
63. 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
64. 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 
65. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
66. 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 47 
67. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
68. 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 
69. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
70. 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 
71. 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 
72. 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 46 
73. 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 48 
74. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
75. 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
76. 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 45 
77. 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 
78. 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 44 
79. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
80. 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 
81. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
82. 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 45 
83. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
84. 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 45 
85. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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86. 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 37 
87. 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 37 
88. 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 35 
89. 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 36 
90. 4 5 4 3 4 4 4 3 4 5 40 
91. 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 44 
92. 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 45 
93. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
94. 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 46 
95. 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
96. 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 37 
97. 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 
98. 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 38 
99. 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 43 
100. 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 46 
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Lampiran : 6 
Hasil Uji Validitas dan Reabilitas Automatic teller machine 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,886 8 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
A1 32,7667 7,564 ,817 ,858 
A2 32,6333 9,344 ,815 ,858 
A3 32,8333 8,626 ,691 ,870 
A4 32,7333 10,409 ,635 ,887 
A5 32,7333 9,720 ,614 ,875 
A6 32,8333 9,454 ,668 ,870 
A7 32,6000 10,248 ,651 ,875 
A8 32,6667 10,023 ,662 ,873 
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Lampiran 7 : 
Hasil Uji Validitas dan Reabilitas mobile banking  
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,909 8 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
B1 32,0357 13,517 ,655 ,902 
B2 32,0714 13,550 ,648 ,903 
B3 31,8929 12,321 ,807 ,888 
B4 31,9286 12,958 ,724 ,896 
B5 31,8929 13,729 ,714 ,898 
B6 32,0714 13,921 ,639 ,903 
B7 31,9643 13,073 ,691 ,899 
B8 31,8929 12,396 ,790 ,890 
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Lampiran 8: 
Hasil uji validitas dan relibialitas kepuasan nasabah 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,914 10 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
C1 40,4000 15,834 ,749 ,901 
C2 40,5000 16,466 ,546 ,913 
C3 40,2667 16,202 ,596 ,910 
C4 40,3667 16,309 ,730 ,903 
C5 40,3000 15,941 ,728 ,902 
C6 40,4000 15,214 ,732 ,902 
C7 40,2667 16,616 ,666 ,906 
C8 40,5333 15,292 ,678 ,906 
C9 40,3667 16,171 ,767 ,901 
C10 40,4000 15,972 ,716 ,903 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
90 
 
 
Lampiran 9 : 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardiz
ed Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. 
Deviation 
2,85459595 
Most Extreme 
Differences 
Absolute ,068 
Positive ,034 
Negative -,068 
Kolmogorov-Smirnov Z ,682 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,741 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
 
 
Lampiran 10: 
Hasil uji Multikoloniaritas 
 
 
Variabel 
Tolerance 
Value 
Variance 
Inflation Factor 
(VIF) 
Keterangan 
Automaticteller 
machine  
0,654  1,529 Tidak terjadi gejala 
multikolinearitas 
Mobile banking 0,654 1,529 Tidak terjadi gejala 
multikolinearitas 
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Lampiran 11: 
Hasil Uji Heteroskedasitas 
 
 
Lampiran 12 : 
Hasil Uji F 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 1446,277 2 723,138 86,950 ,000
b
 
Residual 806,723 97 8,317   
Total 2253,000 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 
Lampiran 13 : 
92 
 
 
Hasil uji T 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant
) 
7,203 2,776 
 
2,594 ,011 
X1 ,381 ,086 ,333 4,428 ,000 
X2 ,641 ,086 ,559 7,442 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
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